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fÍfUtO: A Quotificação dos Recursos Humanos no Sector Turístico no Centro Histórico de Évoro
- Alojomento e Restouração.
O estudo apresentado centra-se na problemática da qualificação dos recursos
humanos no sector turístico, dentro das muralhas que delimitam o Centro Histórico de Évora,
classificado como Património da Humanidade pela UNESCO desde 1986. Este marco na história
da cidade contribuiu para uma alteração profunda ao nível das instituições e dos habitantes de
Évora que sentiram um aumento da actividade turística e dos serviços a ela associados.
A qualificação surge como um aspecto essencial para o desenvolvimento local, uma
vez que é decisiva ao nível da competitividade do sector turístico. A formação profissional é
um eixo muito importante ao nívet dos recursos humanos e das suas competências e assume
um papel fundamental na adaptação das empresas às alterações que a sociedade vive
actualmente. São estas alterações que criam a necessidade de adaptar os recursos humanos à
nova reatidade e às transformaçôes que vão ocorrendo ao nível da actividade turística.
Com o objectivo de analisar a problemática da qualificação dos recursos humanos no
sector turístico no Centro Histórico de Évora, foram seleccionadas quatro unidades de
alojamento e foram aplicadas entrevistas aos respectivos proprietários e/ou gerentes. A
análise e o tratamento de dados referentes às entrevistas permitiram verificar que a aposta na
quatificação dos recursos humanos é uma constante nestas unidades, em que são privilegiadas
formações profissionais com vista a desenvolver competências relacionais e sociais,
conhecimentos de línguas estrangeiras, conhecimento na área das Tecnologias de lnformação
e Comunicação e ainda em Higiene e Segurança no Trabalho.
Palavras-Chave: Qualificação, competências, recursos humanot formação, turismo, Centro
Histórico de Évora.
ABSTRACT
TITLE: Quolification of Humon Resources in the Tourism Sector in the Historic Center of Évora -
Accom m od oti on on d Cote rin g.
The present study focuses on the issue of qualification of human resources in the
tourism sector within the perimeter walls of the Historic Center of Évora, classified as World
Heritage by UNESCO since 1986. This milestone in the history of the ci§ contributed to a huge
development of institutions and people of Évora felt an increase in tourism and services
associated with it.
The classification appears as a crucial factor in local development, since it is extremely
important for the competitiveness of the tourism sector. Professional training is very
important for the human resources and skills and plays a key role in the adaptation of
businesses to which the companies currently experience. These are changes that create the
need to adapt human resources to the new reality as well as the changes that occur at the
levelof tourism.
In order to study the problem of human resources development in tourism in the
Historic Center of Évora, were selected four accommodation units and interviews were held to
their owners and / or managers. The analysis and data processing from the interviews
provided confirmation that the focus on human resources development is a constant in these
units. This study allowed concluding that people privileged professional coaching in order to
develop some areas like sociat and relational skills, foreign languages learning as well as
professiona! experience is vital for the managers of this sector'
Keynrords: Qualification, skills, human resources, training tourism, Historic Center of Évora
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I
O tema da presente dissertaçãq elaborada no âmbito do Mestrado em Turismo,
especiatização em Turismo e Desenvolvimento, centra-se na problemática da qualificação dos
recursos humanos no sector turístico - o caso dos subsectores de alojamento e restauração - no
Centro Histórico de Évora.
A qualificação dos recursos humanos está directamente relacionada com o
desenvolvimento de uma região ou país e o potencial endógeno deverá ser valorizado tendo em
conta o aumento de competências locais dos recursos humanos. No caso do turismo, são os
recursos humanos da área que estão em contacto permanente com os turistas e visitantes de uma
determinada região e que causam em grande parte a qualidade da oferta turística. Daí se explica
em parte a importância crescente das aptidões profissionais dos indivíduos para as funções que
desempenham, mas não só pelo lado do contacto do cliente. Actualmente, as próprias Tecnologias
de lnformação e de Comunicação alteraram a competitividade das organizações e dos destinos
turísticos, pelo que o domínio destas inovações no âmbito do turismo tornou-se num factor
determinante para o sucesso.
Para além dos benefícios directos da qualificação no sector turístico, entendida no âmbito
do alojamento e da restauração, que se poderão reflectir no aumento do número de turistas e
visitantes, pela sua atracção ou fidelizaçãq o aumento da qualificação dos recursos humanos tem a
vantagem de possibilitar a integração dos indivíduos no sistema produtivo ou a auto-promoção no
emprego, pelo que é um elemento estratégico da competitividade económica e do
desenvolvimento.
De acordo com o World Travel and Tourism Council (WTTC) a economia do século XXI
assenta em três pilares: as Telecomunicações, as Tecnologias de lnformação e as Viagens e
Turismo, pelo que ao nível global, esta última actividade constitui um sector estratégico das
economias desenvolvidas.
Assim, em primeiro lugar será necessário ter uma noção prévia das alterações na procura
no sector turístico, para que seja possível dar resposta às necessidades conforme estas vão
surgindo. Deste modo, será preciso focar a atenção nas alterações das necessidades do cliente, a
sua crescente exigência por qualidade e o aumento da frequência das viagens, consequência das
férias tripartidas, que se caracterizam por estadas longas alternadas com estadas de curta duração;
para além disso, outro factor que caracteriza o turismo nos nossos dias é a facilidade em recorrer a
novos canais de distribuição para organizar uma viagem, sem ter de recorrer a uma agência (como
por exempto, recorrendo à lnternet e aos serviços on-line). Por último, há que ter em consideração
vt
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que a crescente procura de pacotes turísticos personalizados, implica a elaboração de programas à
medida das necessidades de cada cliente (Valente 2005)'
Os aspectos referidos representam algumas das alterações verificadas nos últimos tempos,
que têm como principal consequência a necessidade de adaptar os recursos humanos à nova
realidade e às transformações que vão ocorrendo ao nível da actividade turística. A aquisição de
vantagens competitivas passa pela existência de recursos humanos qualificados, pelo que será
necessário apostar na qualificação dos activos e na permanente actualização dos seus
conhecimentos técnicos e profissionais através da formação contínua.
Para que os recursos humanos no sector turístico constituam um factor positivo na gestão
da actividade turística no Centro Histórico de Évora, torna-se fundamental que esta actividade seja
submetida a uma estruturação, visando uma melhor eficácia económica e social, pelo que a
questão da qualificação deve ser equacionada no âmbito do processo de desenvolvimento.
Através da elaboração deste estudo, pretende-se obter respostas para as seguintes
pergu ntas de investigação:
- Quais são os quotificoções dos recursos humonos no sector turístico no Centro Histórico de
Évoro?
- Como se processo o formoção dos recursos humanos?
Este constitui o ponto de partida para diagnosticar as necessidades de qualificação no
âmbito do turismo no Centro Histórico de Évora.
O objectivo geral da investigação consiste em:
- Aprolundor os conhecimentos ocerco dos competêncios e quolificações dos recursos
humonos no sector turístico no Centro Histórico de Évoro, com visto o permitir delineor umo
estratégio de desenvolvimento dos recursos humonos que contibuo paro o sotisfoção dos
necessidodes que se prevêem o médio e o longo prozo.
No que respeita aos objectivos específicos, estes consistem em:
- Des1rever os recursos humonos no sector turístico - oloiomento e restouração;
- Diognosticor os necessidodes em competências e em quolíficoções profissionois
necessórios ao desenvolvimento do sector do turismo intro-muros e à sustentação do
competitividade do Centro Histórico de Évora;
- Sensibitizar os empresórios do sector poro o importâncio do quoliftcoçõo dos recursos
humonos.
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Uma vez que a oferta ao nível do sector turístico é constituída por inúmeras actividades
cuja procura resulta de um conjunto de motivações que estão em permanente mutação, a
delimitação da unidade de análise torna-se numa tarefa complexa. O próprio âmbito da definição
proposta peta Organização Mundial do Turismo (OMT), segundo a qual «o turismo é uma
actividade de pessoas que se deslocam a lugares diferentes da sua residência habitual, com uma
duração não superior a um ano, tendo qualquer motivação excepto o exercício de uma actividade
remunerada no locat visitado», não permite uma fácil identificação das actividades que estão
envolvidas neste processo.
Face à dificuldade em seleccionar as actividades ligadas ao sector turístico que pudessem
perfilar o objecto de anátise da investigação, optei por ter como base as actividades referidas na
Conta Satélite do Turismo (CST) e que delimitam o turismo a um conjunto de subsectores'
Contudo, visto a análise dos subsectores considerados como centrais no desenvolvimento
da actividade turística contemplados na CST ser demasiado ampla para se operacionalizar no
âmbito de uma dissertação (por incluir alojamento, restauração, transporte e agências de viagem e
ainda os serviços cutturais, desportivos e recreativos e de lazer), optei por analisar apenas as
actividades ligadas ao alojamento e à restauração quando incluída em unidades de alojamento:
Alojomento
Por definição, quatquer viagem turística implica necessariamente uma estada. Ainda que
muitos turistas optem por pernoitar em casa de familiares ou amigos, a taxa de ocupação
mensal e o volume de negócios que o alojamento gera são fortes indicadores da actividade
turística de uma determinada região. Assim, um dos aspectos a ter em conta ao longo do
estudo será a actividade de alojamento no que respeita a estabelecimentos hoteleiros
circunscritos às muralhas do Centro Histórico de Évora, que possuam restaurantes. São elas o
Hotel Mar d'Ar Aqueduto, o Hotel Mar d'Ar Muralhas, o Hote! Santa Clara, a Pousada dos Lóios
e o Hotel D. Fernando. Este último, embora não esteja circunscrito às muralhas que delimitam
o Centro Histórico de Évora, a sua proximidade reflecte-se no tipo de turista,
predominantemente cultural, que habitualmente recorre ao hotel.
Restouroção
Para além do alojamento, será importante analisar os estabelecimentos de restauração
quando constituam um complemento da actividade de alojamento. A relevância assumida pela
actividade da restauração, pela sua vertente gastronómica e de qualidade associada à imagem
turística dos destinos turísticos, determina que esta actividade seja fundamental na análise à
actividade turística no Centro Histórico da cidade de Évora'
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Estes elementos foram analisados no tempo, no período compreendido entre 1998 e 2008,
tendo em conta o nível de formação, o sexo e a idade dos recursos humanos, entre outros
aspectos, com vista a realizar uma caracterização mais aprofundada dos recursos humanos e
melhor definir uma estratégia de qualificação'
Ao falarmos de estratégia neste sector, devemos ter em consideração que a diversidade de
elementos que compõem a actividade devem caminhar de forma integrada e tomar forma
««enquanto um todo que lentamente vai ganhando linhas mais uniformes de desenvolvimento»»
(Valente 2005:62).
O presente trabalho encontra-se estruturado da seguinte forma:
Capítuto I - O primeiro capítuto centra-se na problemática da qualificação dos recursos
humanos do sector turístico. Torna-se importante fazer o enquadramento teórico e conceptua!,
com vista à clarificação de atguns conceitos relacionados com a problemática em análise,
nomeadamente qualificação, formação profissional (inicial e contínua), competência e recursos
humanos. Será também importante analisar o sector turístico e as linhas que definem a
problemática do desenvolvimento de uma forma geral e ainda a relação entre turismo,
desenvolvimento e sustentabilidade. Neste capítuto cabe ainda a análise ao papel da qualificação
dos recursos humanos do sector turístico no desenvolvimento local, bem como algumas
considerações acerca da qualificação dos recursos humanos em Portugal, acerca do novo
paradigma educativo e dos programas de apoio e incentivo ao desenvolvimento dos recursos
humanos;
Capítulo 1 - No quarto capítulo é feito o desenho metodológico do trabalho de campo,
passando pelo delineamento geral e pelos procedimentos: descrição dos objectivos, exploração das
perguntas de partida, explicação do processo de pesquisa e de investigação, passando pelos
obstácutos encontrados e estratégias utilizadas no sentido de alcançar os resuttados propostos;
Capítulo lll - Neste capítulo é feita uma caracterização do Centro Histórico de Évora, cuja
elaboração exige uma análise comparativa à escala nacional, bem como às escalas local e regional
(Évora e o Alentejo Centra!). Para uma caracterização do Centro Histórico de Évora nas suas
múltiplasvertentes,consideram-seaculturaeoturismo,apopulaçãoeoterritório,opatrimónio
cultural, a formação e o emprego e as actuais orientaçôes de planeamento;
Capítulo tV - Neste capítulo são apresentados e discutidos os resultados das entrevistas
aplicadas aos empresários do sector em estudo cujas unidades de alojamento foram analisadas e
aos responsáveis pelas entidades formadoras e por outras entidades ligadas ao Turismo na cidade
de Évora. Importa anatisar e caracterizar as unidades de atojamento, descrever a sua estratégia
geral e caracterizar os recursos humanos, bem como caracterizar as unidades de alojamento
integrando a estratégia e os recursos humanos e caracterizar a oferta formativa local para o sector




A qualiÍicaçâo dos recunsos humanos no sector turístico no Centro Histórico de Évora
Subsectores alojamento e restauração
I
A PROBLEMÁflCA DA QUALIFICAçÃO DOS REGURSOS
HUMANOS DO SECTOR TURíSflCO
1.í ENQUADRAMENTO TEORTCO E CONCEPTUAL
No sentido de compreendermos no seu conjunto a problemática da qualificação dos
recursos humanos para o sector turístico, será necessário, numa primeira fase, proceder à
elaboração do enquadramento teórico e conceptual, etapa essencial para que se definam com
clareza os conceitos abordados ao longo do estudo, na medida em que é fundamental que se
distingam os fenómenos, as respectivas causas e efeitos (Cardim 2005b).
A formação profissionat é um termo recente cujo percurso evolutivo dificulta a
identificação do seu conteúdo e dificulta a concepção de uma definição universal, clara e
inequívoca.
A expressão formação profissional, surgida em Portugal na década de 30, relacionava-se
na altura com o ensino técnico formal para profissões da base da cadeia operativa e tinha como
principal público-alvo os jovens (Cardim 2OO5b). Posteriormente as acções formativas alargaram-
se a um público bastante mais vasto, incluindo também adultos, quer desempregados quer
activos e entidades públicas e privadas passaram a desenvolver acções de curta duração com o
intuito de actualizar os profissionais.
De acordo com a Comissão lnterministerial para o Emprego (CIME) por formação
profissiona! entende-se um «conjunto de actividades que visam a aquisição de conhecimentos,
capacidades práticas, atitudes e formas de comportamento exigidas para o exercício das funções
próprias de uma profissão ou grupo de profissões em qualquer ramo de actividade económica»
(Cardim 20O5b).
Actualmente, a formaçáo já não se dirige especificamente aos indivíduos, como se
verificava na década de 3Q quando se pretendia que os jovens aprendessem a desempenhar com
sucesso o exercício das suas funções a um nível mais técnico. Hoje em dia, no centro de todo o
processo formativo já não se encontra o indivíduo enquanto unidade isolada, mas sim as próprias
organizações e a aquisição de competências estratégicas para o seu desenvolvimento' «A
modernidade de intervenção formativa atia-se ao grande dinamismo e evolução da técnica e das
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A definição do conceito de formação profissional implica necessariamente a explicitação
do seu conteúdo, que visa a integração plena na vida activa e a definição do público-alvo a quem
se dirige, pelo que para uma análise mais aprofundada e no sentido de identificar os seus
principais objectivos, será necessário especificar o âmbito da formação profissional e o nível a que
se realiza a intervenção:
A formação profissional é constituída por dois níveis com finalidades e públicos-alvo
diferentes: por um lado, existe a preparação inicial ou de base, cujos destinatários são jovens
e/ou aduttos, que sejam activos ou desempregados e tem como objectivo a formação para o
exercício de qualquer profissão quatificada ou técnica de nível não superior; por outro, existe o
aperfeiçoamento profissional ou a formação contínua dos activos de todos os níveis de
qualificação profissional e responsabilidade (incluindo dirigentes e técnicos superiores).
A metodotogia e os recursos utilizados pelas duas modalidades de formação profissional
enunciadas são distintos, na medida em que são adaptadas aos objectivos que se pretendem
atingir e às competências que se pretendem desenvolver.
Cabe à formação a preparação dos indivíduos para o desempenho da sua função.
Actualmente há uma preocupação crescente com o aperfeiçoamento dos activos e para além da
formação inicial de base vatoriza-se também a formação ao longo da vida. O público-alvo já não é
constituído exclusivamente por jovens, as estruturas que executam a formação profissional
alargaram-se e quase todos os sectores são hoje em dia considerados alvos de formação, no
sentido em que a evolução técnica e as consequentes necessidades de formação são universais
(Cardim 1998).
A formação iniciol ou de bose tem como principal objectivo a preparação de jovens e/ou
adultos com pouca ou nenhuma experiência no desempenho de determinada actividade, para o
exercíLio de uma profissão. Pode ser desenvotvida através de uma acção linear e contínua, cuja
duração poderá sér variável, dependendo do sistema em que é integrada (de quatro a seis meses
no caso do Ministério do Trabalho e três a quatro anos se integrada no Ensino
Técnico/Aprendizagem). Divide-se em dois subsistemas integrados no Sistema Educativo que é
tutelado pelo Ministério da Educação: o Ensino Secundário Tecnológico e os cursos das escolas
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Os sistemas podem representar-se em referência a quatro items essenciais: instituição
sede, público-alvo essencial, organização e conteúdos:
Quadro 1: ldentificação dos sistemas educativos
Adaptado de Cardim, 1998
A formação contínuo ou apeüeiçoomento proÍissionol engloba todos os processos
formativos subsequentes à formação profissional inicial com vista a permitir uma adaptação às
transformações tecnológicas e técnicas, favorecer a promoção social dos indivíduos, bem como
permitir a sua contribuição para o desenvolvimento cultural, económico e social (Tomás 2001).
Tem como finalidade a preparação de activos já qualificados, visando uma melhoria
quatitativa das suas competências profissionais, uma vez que se focaliza na actualização de
conhecimentos previamente adquiridos e no alargamento de actividades realizadas. Desta forma,
para além de visar uma melhoria de desempenho de funções na carreira dos activos, promove
também a sua adaptação a novas funções de natureza organizativa e técnica na mesma
organização. «A formação contínua é vocacionada para a promoção de um desenvolvimento
interactivo do indivíduo e da organização numa época em que se intensifica o ritmo e a
intensidade das inovações tecnológicas e organizacional» (Cardim 1998:193).
Estas acções de formação são promovidas por consultores externos especializados
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duração (de duração inferior a 50 horas de formação). O modelo do ensino é, portanto, intensivo
e com recurso a métodos pedagógicos activos, traduzindo-se na orientação do conteúdo para o
trabalho.
Orientado para activos, o aperfeiçoamento pode ser dividido em três modalidades:
a) Actualização llJpdoting) - Tem como objectivo a preparação dos trabalhadores já activos
para novos aspectos/técnicas de uma determinada profissão, devido à evolução
organizativa ou tecnológica. Como exemplo desta modalidade poder-se-á citar o estudo
de um novo programa em resultado de uma aplicação informática.
b) Reciclogem -Visa a recuperação/manutenção de capacidades de executar determinadas
tarefas por parte dos trabalhadores face à perda de capacidade de execução ou
manutenção do grau de operacionatidade.
c) A formaçõo de promoção ou complementar - Aponta para a preparação para aspectos
novos que surgem como consequência da evolução da carreira ou do desempenho de
novos cargos (Tomás 2001).
O aperfeiçoamento só faz sentido se integrado numa dinâmica de desenvolvimento da
organização, inctuído numa interpretação da estratégia da organização em que está inserido, no
sentido de avaliar as verdadeiras necessidades de aperfeiçoamento.
A par da formação profissional, existe a Reconversôo, orientada para a preparação de
adultos activos cujos empregos estejam postos em causa quer por obsolescência das
competências do indivíduo, quer por extinção do posto de trabalho, implicando uma acção de
reintegração dos indivíduos no mercado de trabalho.
A quatificação contínua dos recursos humanos dispensa a renovação dos quadros e a sua
substituição por recursos humanos mais jovens. Desta forma,
«o aperfeiçoamento pode assumir, em períodos e organizações de forte dinamismo e
mudança, um papel fundamental na divulgação e acessibilidade de novos conceitos
organizativos, gestionários e técnicos que constituem a essência ou o factor potenciador
das transferências e apoio à inovação tecnológica e organizativa» (Cardim 2005b: 31)'
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O regime de aprendizagem tradicional, não organizado, constituiu-se sempre como
processo de formação para as profissões. Apesar do esforço no sentido de implementar e
desenvolver acções de formações de nível de qualificação inicial e contínua, «a formação
profissional manteve uma reduzida expressão no efectivo global dos profissionais qualificados e
semi-qualificados, e também nos contingentes de ingresso nas profissões» (Cardim 2005b:24).
Actualmente, os recursos humanos tendem a receber informações acerca das tarefas
subjacentes à profissão desempenhada no próprio local de trabalho. De facto, a maior parte das
empresas recruta os recursos humanos sem que a preparação inicial seja exigida e promovem que
essa preparação seja feita no posto de trabalho, muitas vezes com recurso ao auto-didactismo.
Estes aspectos colocam entraves ao crescimento da produtividade, particularmente no que
respeita à preparação e à organização do trabalho e aos conhecimentos de natureza técnica que
são difíceis de transmitir correctamente no próprio local de trabalho.
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Contudo,
«as definiçôes tradicionais de formação, centradas sobretudo em programas formais e
estruturados, desralorizam o vasto conjunto de actividades de formação e de
aprendizagem que ocorrem nas empresat pelo que há que caminhar para uma definição
de formação mais abrangente, que contemple a formação e a educação formais,
informais, no local de trabalho e fora dele»» (Novo 2008: 31).
A formação no próprio local de trabalho é útil porque permite que as pessoas se formem
continuamente. Uma das exigências de um mercado de trabalho cada vez mais competitivo é a
aposta na qualificação dos recursos humanos, uma vez que actualmente o desenvolvimento
tecnológico veio alterar as estruturas sociais. De facto, segundo Peter Drucker, ((o
desenvotvimento científico atinge um ritmo tão acelerado e os conhecimentos são de tal ordem
vastos, que já não podemos falar de um saber gera! mas sim de vários saberes especializados»
(Cardim 1998:114).
O conceito de recursos humonos surgiu ligado a uma visão macro-estrutural de
planeamento do emprego, procurando estabelecer conjecturas de necessidades do efectivo
profissional, por profissão ou nívet do ensino, com vista a ajustar a oferta de educação ou
formação profissional (Cardim 2005b).
No que respeita aperfeiçoamento dos activos, para que a formação seja bem
desenvolvida e alcance os resuttados desejados, será necessário ter em consideração as
necessidades de formação. Estas constituem indicadores que resultam da diferença entre o nível
de competências que, no âmbito do desempenho de uma profissão é desejável ou exigido e o
desempenho real. A formação terá de ser adaptada às necessidades de formação, na medida em
que uma mesma potítica de aperfeiçoamento poderá não alcançar os mesmos efeitos quando
aplicada em organizações diferentes'
De facto, factores como a dimensão, organização ou ainda diferenças ao nível de
conteúdo do trabalho determinam o tipo de formação dos recursos humanos das empresas bem
como a sua necessidade. A título de exemplo poder-se-á referir certas pequenas empresas
tradicionais que recorrem a métodos de recrutamento menos especializados. Ainda que tenham
maiores necessidades de formação, estas são mais difíceis de satisfazer através da formação
tradicional, daí a importância que assume para muitas das organizações as acções de formação
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inter-empresas, promovidas por entidades formadoras externas, que permitem a frequência dos
activos em períodos de curta-duração (Cardim 2005b)'
Foi neste sentido que foi elaborada a Regulamentação Portuguesa do FSE 95, que
regulamenta a "participação individual na formação" e o financiamento de aquisição de
participações individuais por entidades beneficiárias de pequena e média dimensão a favor dos
seus activos. De facto, o FSE tem contribuído para a estruturação do sistema de formação inicial -
através do contributo para o crescimento da taxa de escolarização de jovens do nível de ensino
básico e secundário e na produção de qualificaçôes procuradas no mercado de trabalho - e
contínua - apoio dado petos instrumentos de política pública a estratégias de modernização
empresarial, como por exemplo as Tecnologias de lnformação e Comunicação (TlC) (Feliciano
2008).
Ao nívet institucionat, as políticas desenvolvidas no âmbito da qualificação inicial devem
contemplar públicos-alvo e objectivos genéricos e utilizar a mesma estratégia
independentemente dos destinatários da formação, uma vez que estes não detêm ainda
competências relativamente à função que irão desempenhar ou detêm poucas. No caso da
formação contínua, as políticas de desenvolvimento nas organizações visam a resolução de
problemas de concretog pelo que são selectivas. Cada organização, empresa ou outro organismo
deverá definir as políticas de aperfeiçoamento que considere necessárias para poder resolver
problemas específicos.
Actualmente, presenciamos um quadro de incertezas no mercado de trabalho, que se
retaciona não só com uma crise económica internacional, mas também com a diversificação
tecnológica e com a imprevisibilidade ao nívet cultural. A principal consequência foi a
disseminação de contratos a termo certo por parte das empresas e, por outro lado, uma procura
crescente de actualização de conhecimentos por parte dos trabalhadores (através do recurso a
formações complementares).
De facto, actualmente a actualização de conhecimentos passa pela noção de
competência, dando-se menos ênfase às funções e mais às competências individuais' Estas
competências são subjacentes a cada indivíduo e podem ser motivaçõet traços de carácter,
conceitos, atitudes, conhecimentos ou aptidões que destaquem os que possuem o domínio da
função.
Esta ideia relaciona-se com o conceito de competêncio, que tem cada vez mais um lugar
de destaque nos debates acerca da definição de políticas e gestão de recursos humanos. Como foi
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anteriormente referido, a sua importância crescente deve-se a condicionalismos tecnológico$
organizacionais, económicos, demográficos e culturais que afectam a sociedade desde a década
de 80: a inovação tecnotógica, a procura diversificada e exigente, a concorrência e a incerteza de
uma economia internacionalizada provocam alterações profundas no modelo conhecido por
empresas e organizaçôes, que necessitam de recursos humanos capazes de enfrentar os
imprevistos e as mudanças permanentes.
O conceito de competência tem sido alvo de reflexão desde a década de 1970 e tem
oríginado diversos significados, daí considerar-se que «a competência é um conceito polissémico
e até há quem diga que a competência é um 'camaleão conceptual'» (Faustino, Rocha e Santos
2008:34).
Segundo Gilbert e Partier (1992) o conceito de competência não se encontra ainda
estabilizado em termos da sua definição. Contudo, existem duas características que são aceites: a
primeira é que competência é indissociável da actividade, o que significa que existe uma
articulação entre competência e acção; a segunda é que a competência está relacionada com
conhecimentos, capacidade de acção e comportamentos conjugados em função de um
determinado objectivo numa situação concreta (Suleman t9971.
Segundo Ana Teresa Penim,
«o conceito mais consensual perece ser o defendido por Le Boterf e outros, que preconiza
a ideia de algo (recursos internos e externos) que é mobilizado perante uma situação-
problema ou uma acção que se desenvolve. Decorre que o autor se refira em 'agir com
competência', o que significa que esta não existe em si própria» (Faustino, Rocha e Santos
2008:34).
Os aspectos relacionais e sociais assumiram uma importância crescente em detrimento de
aspectos mais técnicos, uma vez que os conhecimentos e as competências podem ser ensinados
mais facilmente do que as atitudes e os valores (Mitrani, Dalziel e Bernard 1994).
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Quadro 2: Modelo causal de competência
Adaptado de Mitrani, Dalziel e Bernard 1994
A globalização da economia levou à necessidade de acompanhar a evolução tecnológica
através dos recursos humanos e das suas competências, que deverão ser flexíveis para enfrentar
situações de mudança. Daí o conceito de competência traduzir-se no domínio prático das
tecnologias, na multivalência e polivalência, no conhecimento de linguagens comunt na
capacidade de funcionar com autonomia e responsabilidade, entre outras características
relevantes demonstradas pelo titular de um cargo que sejam condicionados pela motivação, pela
personalidade e pela auto-imagem (Cardim 1998).
«A promoção de competências transversais constitui um recurso fundamental de
promoção dos desempenhos profissionais em contextos de crescente diversidade e
complexidade funcional como os que hoje vivemos, mas igualmente importante é fazer
corresponder as competências técnicas detidas pela população activa às exigências
colocadas pela transformação organizacional e tecnológica das empresas» (Feliciano
2008:5).
Num cenário de incertezas as empresas e as organizações procuram trabalhadores
detentores de saberes que irão mobilizar em contexto profissional que, «devido ao movimento
permanente de mudança em que vivemos, têm vindo a impor novos processos produtivos e novas
formas de organização do trabalho» (Faustino, Rocha e Santos 2008: 34).
Como consequência, ao nível do mercado de trabalho verifica-se uma elevação
generalizada das exigências de qualificação, a exigência de mobilidade entre empregos,
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profissões, regiões e países e o desemprego, cada vez mais selectivo. Para responder a estas
necessidades do mercado, é fundamental que os trabalhadores detenham um conjunto coerente
de conhecimentos, saberes práticos e atitudes que são directamente utilizadas no contexto
particular de uma situação de trabalho.
Assim,
í(a exigência de mudar de emprego ou mesmo de profissão várias vezes ao longo da vida
tornou-se uma característica centrat do mercado de trabalho e marca, de uma forma
decisiva, as trajectórias pessoais e profissionais» (Lopes e Suleman 2000:83).
De facto, o conjunto de incertezas que pairam no mercado de trabalho actualmente,
relacionadas com a tendência para a diversificação tecnológica e com a imprevisibilidade ao nível
cultural, teve como principal consequência a disseminação de contratos a termo certo por parte
das empresas e a procura de formaçôes complementares por parte dos trabalhadores, numa
tentativa de actualízação de conhecimentos (Lopes 1995).
Os recursos humanos deverão ser dotados de competências gerais que possam ser
mobilizadas em acção, no decurso do desempenho das suas funções, sempre que seja necessário
lidar com determinadas situações. Estas competências são mais valorizadas pelos empregadores
do que as habilitações escolares ou capacidades académicas, na medida em que se baseiam no
tríptico saber, saber-fazer e saber-ser:
Sober - Pertence ao domínio cognitivo e relaciona-se com a verbalização, selecção,
interpretação e reestruturação de informação, bem como com o domínio dos processos e
dos sistemas. Ao nível das competências específicas, pretende-se que sejam evidenciadas
a compreensão de ideias, a capacidade de análise de problemas e de situações, a tomada
dedecisões,ocálculo,acriatividade,oplaneamento,aorganizaçãoeocontrolo;
Saber-fozer - Pertence ao domínio instrumental ou operativo e está relacionado com a
capacidade de executar, de utilizar instrumentos e aplicar métodos e procedimentos. No
que respeita às competências específicas, a aquisição/desenvolvimento destas
competências reflectem-se na velocidade de reacção, no ritmo de trabalho, na atenção,
na destreza manual, na destreza digital, entre outros aspectos;
10
u.ávora A qualiflcação dos recursos humanos no sêctor turístico no Centro Histórlco de Évora
Subsectores alojamento e restauraçâo
Saber-ser - Pertence ao domínio relacional e traduz-se na capacidade de assumir valores,
com a motivação e com a disposição de agir e interagir com os outros, cooperando e
relacionando-se com os outros. Ao nível das competências específicas reflecte-se através
da evidência do sentido de responsabilidade, orientação para os resultados da
organização, cooperação, persuasão e espírito de liderança (Lopes e Suleman 2000).
No quadro de trabalho moderno, os conhecimentos práticos adquiridos pela formação ou
experiência são a base da qualificação, na medida em que acentuam a capacidade para analisar
uma situação, estabelecer um diagnóstico, resolver um problema e cooperar, operações que
precisam de ser mobilizadas no local de trabalho.
O modelo de competência enquanto orientador das práticas de recursos humanos resulta
da conjugação dos seguintes elementos: em primeiro lugar convém ter em conta que o normal
desenvolvimento das actividades de trabalho é interrompido por situações imprevistas às quais os
recursos humanos deverão estar preparados para dar resposta.
Desta forma, cada trabalhador deverá encontrar soluções adaptadas em tempo útil; Como
consequência directa, a comunicação é fundamental no sentido de construir uma compreensão
recíproca acerca de questões relacionadas com as empresas; por outro lado, as próprias empresas
têm de melhorar o seu desempenho para alcançar os seus objectivos estratégicos, pelo que têm
de colocar ao seu serviço as ferramentas de identificação das qualificações; a produção de
serviços, em empresas orientadas para o cliente, dá um novo sentido à comunicação.
A pedagogia das competências centra-se mais no próprio indivíduo, uma vez que
privilegia as particularidades de cada um. Desta forma, o processo centra-se maís na
aprendizagem do que no ensino, o formando é o sujeito da aprendizagem e constrói o seu próprio
conhecimento. Neste sentido,
«o processo educativo tem que se preocupar com a transferência, efectiva e contínua, das
aquisições cognitivas para contextos diferentes daqueles em que foram adquiridas,
situação não garantida pelo ensino centrado na transmissão e aquisição de
conhecimentos» (Faustino, Rocha e Santos 2008: 35).
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1.2 APROBLEMÁNCE DO DESENVOLVIMENTO
O conceito de desenvolvimento tem sido objecto de profunda remodelação nas últimas
décadas, tendo perdido a dimensão exclusivamente económica que o caracterizava quando surgiu
na década de 60. Actuatmente, desenvolvimento significa acesso de um maior número de pessoas
aos bens básicos e a oportunidades de realização da pessoa humana ao nível social, cultural,
económico e político. O desenvolvimento consiste num processo de mudança global que implica
necessariamente alterações de mentalidade.
Nascido de uma metáfora que estabelece uma analogia entre a sociedade e um
organismo vivo, o desenvolvimento implica uma transformação, através de um processo contínuo
de maturação. Não deve ser confundido, como até à década de 7O com crescimento económico,
uma vez que este se traduz pelo aumento do rendimento per copita, dos níveis de produção e
pela introdução de novas tecnologias capazes de acelerar essa produção'
De acordo com esta linha de pensamento, bastaria acelerar os mecanísmos de
crescimento da actividade económica, aumentando os investimentos nas actividades industriais,
para aumentar a produtividade. A análise exclusiva destes indicadores torna o conceito de
desenvolvimento insuficiente na resolução de diversos problemas e «para além disso há um
conjunto de vatores centrais a apreciar: à sustentação da vida juntam-se a liberdade e a auto-
estima»» (Lopes 2000: 53).
O contexto predominantemente económico em que o Desenvolvimento assentava até à
década de 70, permitia ao Paradigma Funcionalista ou Difusionista uma posição de relevo.
Desenvolvido petos economistas após a segunda guerra mundial, este modelo defendia que o
desenvotvimento seria desencadeado nalgumas áreas geográficas que, com o tempo,
desenvolveriam toda a área envolvente num efeito multiplicador nas áreas contíguas. A expansão
económica resultaria da industrialização de um determinado número de regiões QU€,
consequentemente, desenvolveriam não só o seu núcleo central, como toda a área adjacente. A
intervenção ao nívet prático era aplicada de dentro para fora - do centro para as periferias - e de
cima para baixo - da elite para as massas.
A crise económica instalada por volta de 1970 vem questionar este conceito, na medida
em que a ligação entre desenvolvimento e crescimento entra em descrédito, começando a
valorizar-se cada uma das dimensôes da sociedade em geral: culturais, política, social... De facto,
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as crises petrolÍferas viriam a acentuar as assimetrias entre os diversos países e a agudizar as
diferenças socioeconómicas dentro das diversas regiões de cada país, devido à consequente
subida da taxa de inflação, ao aumento da taxa de desemprego e à progressiva regressão do
comércio mundial.
Como consequência directa, não se podia admitir que fosse o Estado a definir as
intervenções no antigo modeto top-down": o espaço deixou de ser visto pela sua funcionalidade
e passou a ser visto como um espaço social. Este modelo de desenvolvimento local e regional
denomina-se Paradigma Territorialista e privilegia os recursos endógenos que os diferentes
espaços possuem e as suas potencialidades, que passam a ditar a avaliação dos problemas e a
orientar a sua solução.
O Paradigma Territorialista traduz a necessidade de as populações locais e regionais
poderem planear estratégias de desenvolvimento de acordo com as suas necessidades. Cada
território possui potencialidades próprias que devem ser exploradas e a população local assume
um papel essencial na estratégia de desenvolvimento local, pois é ela que possui mais condições
de avaliar as dificuldades e condições necessárias de desenvolvimento, sejam elas de âmbito local
ou regional.
O relatório de 1987 da Comissão Mundial para o Ambiente e Desenvolvimento (Comissão
Brundtand), deu ao desenvolvimento sustentável a definição hoje em dia mais aceite: «Um
desenvolvimento que satisfaça as necessidades do presente sem comprometer a capacidade das
gerações futuras de satisfazer as suas próprias necessidades» (Apolinário 2005: 3).
De facto, o conceito de desenvolvimento sustentável consiste em responder às
necessidades do presente assegurando o futuro das gerações vindouras, preservando a longo
prazo o ambiente, com o objectivo de melhorar as condições de vida dos indivíduos. O
desenvolvimento sustentável traduz-se, portanto, na conjugação de três factores essenciais: (i) no
crioção de riquezo nos vertentes humono, culturol, noturol ou moteriol, (ii) no promoção de bem-
estor sociol e (iii) no gestão responsável dos recursos noturois.
As principais dificuldades prendem-se com o facto de desenvolvimento sustentável ser
um conceito lato que exige simultaneamente uma actuação internacional, nacional, regional e
local e um conceito com fortes implicações individuais que exige uma mudança nos padrões de
vida e de consumo dos cidadãos (Apolinário 2005).
Sabendo que as regiões são habitadas por populações com características distintas, com
diferentes recursos materiais e económicos e diferentes processos ou organizações, o
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desenvolvimento a nível local deve basear-se numa perspectiva sustentável, onde os recursos
naturais e humanos ou as marcas distintivas de cada região possam ser o mote para o
desenvolvimento nas dimensões económica, social, cultural, ambiental e política (Nunes 2009).
As diferentes unidades territoriais distinguem-se entre si por vantagens qualitativas -
como a qualidade dos solos ou as condições climatéricas - e vantagens comparativas - como a
qualificação dos recursos humanos ou a aposta na diferença. Estas são as principais causas que
permitem compreender as desigualdades inter-regionais ou mesmo intra-regionais. Portugal é o
país da UE em que são visíveis maiores assimetrias e são necessárias políticas públicas que
combatam as desigualdades (Lopes 2000).
Os principais factores de desequilíbrios regionais são a localização periférica de uma
região, com o acesso mais limitado a mercados, a inexistência de economia de escala, factores
institucionais, políticos e psicológicos, o facto de a estrutura económica de cada região poder
estar voltada para sectores em declínio e a falta de trabalho e capital. As desigualdades entre as
regiões tendem a aumentar, nomeadamente com a desertificação das zonas mais desfavorecidas'
A expansão económica de uma região pode estar associada ao declínio ou retrocesso de outra
região vizinha, através da migração, por exemplo.
Algumas regíões deparam-se com sérias dificuldades de desenvolvimento e vivem longos
períodos de estagnação ou mesmo retrocesso em vários aspectos, por não conseguirem atrair até
si investimentos, por não possuírem capacidade para diversificar o tecido produtivo ou criar
emprego para a população mais jovem. Muitas das regiões não são capazes de aproveitar os seus
recursos naturais e ambientais ou de defender o seu património arquitectónico, não beneficiando
das suas potencialidades. Para contrariar os efeitos da desertificação humana e tecnológica será
necessário valorizar os recursos endógenos.
A estagnação ou o retrocesso do desenvolvimento contribuiu para a emigração de
centenas de milhares de portugueses ao Iongo das décadas de 60 e de70, o que viria a provocar o
aumento das assimetrias sociais. De facto, a emigração reduz a população na idade activa, o que
por sua vez reduz a taxa de natalidade. lndícios desse desequilíbrio do desenvolvimento são o
desemprego, o despovoamento e o envethecimento da população em certas zonas do paít
nomeadamente no interior.
No sentido de combater algumas assimetrias de desenvolvimento injustas para certas
regiões desfavorecidas, as potíticas comunitárias e as políticas de âmbito regional e local devem
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estar articuladas entre si e deve haver a transferência dos poderes centrais para a esfera local,
nomeadamente no que respeita a decisões e à participação dos agentes económicos locais.
Segundo o Comité Económico e Social Europeu,
<«o desenvolvimento sustentável significa uma evolução da economia de mercado e
também uma interligação mais estreita entre, por um lado, ambiente, emprego e
capacidade concorrencial e, por outro, as questões relacionadas com a equidade
intergeracional (vivemos à custa das gerações futuras?) e a equidade distributiva (vivemos
à custa de outras sociedades, por exemplo, o Terceiro Mundo?)» (Apolinário 2OO4:41.
Gradualmente, o caminho para a auscultação das populações foi sendo percorrido,
envolvendo uma série de agentes locais que actuam neste processo como intermediários,
deixando-se para trás políticas de desenvolvimento executadas por pressão de decisões centrais,
o que constituiu um elemento facilitador no que respeita à tomada de consciência das reais
limitações e capacidades caracterizadoras das diferentes regiões. Como os territórios são
heterogéneos, aposta-se na intervenção feita através do planêamento, que tem por finalidade o
ordenamento do território, bem como a redução dos efeitos negatívos que as assimetrias geram.
Ser uma região inovadora significa estar orientada para a acção, para a iniciativa própria.
Significa também apostar nos sectores tradicionais que devem mostrar capacidade de iniciativa e
de inovação com base em novas tecnologias. Para que a região se torne competitiva, deve
abranger todas as necessidades e oportunidades e contribuir para que as empresas melhorem o
processo de inovação em parceria com os restantes actores do sistema de inovação regional ou
nacional.
Actualmente, o turismo assume-se cada vez mais como uma actividade que contribui para
a redução das assimetrias regionais, tendo como ponto de partida os recursos endógenos de cada
região. Desta forma, permite combater a pobreza e a exclusão social em regiões menos
favorecidas, promovendo um aumento de formação, de emprego e de bem-estar das suas
populações, especialmente se o turismo for conduzido numa lógica de desenvolvimento
sustentável.
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í.3 TURISMO, DESENVOLVIMENTO E SUSTENTABILIDADE
O turismo é um fenómeno socialque caracteriza a sociedade ocidental, em especialdesde
a segunda guerra mundial. O que lhe confere um carácter único é o facto de ser um fenómeno
contemporâneo que afecta um número crescente de pessoas e de lugares de todo o mundo, com
importantes repercussões económicas, sociais, culturais e territoriais. O seu contributo para a
melhoria do bem-estar dos cidadãos frz-se sentir de múltiplas formas.
lndependentemente das quebras no ritmo do crescimento desta actividade, ditadas pela
instabilidade internacionat crescente, o turismo é uma das mais fortes actividades económicas
mundiais, por representar um conjunto de actividades produtivas, no qual os serviços têm um
papel predominante, na medida em que estão relacionados com todos os sectores económicos de
um país ou de uma região. De facto, o turismo é diferente de outras actividades, pois o serviço
prestado pode incluir componentes tão variadas como o transporte, o alojamento, a restauração,
as visitas culturais, entre outras.
De acordo com projecções da OMT, nos próximos anos o turismo vai assumir-se como a
principal actividade económica a nível mundial, ultrapassando, em termos de exportações, os
sectores Iigados à produção petrolífera e ao comércio de automóveis e de peças. De um modo
geral, o desenvolvimento da actividade turística poderá contribuir para a criação de
oportunidades de emprego, para a coesão económica e social, facultando às regiôes menos
desenvotvidas uma oportunidade de progressão e afirmação económica e ainda para a protecção
e melhoria do ambiente natural e cultural e, consequentemente, para a sustentabilidade do
crescimento económico e do desenvolvimento regional. Em última análise, pode aproximar a
generalidade dos povos europeus, derrubando barreiras culturais e consolidando a identidade
europeia.
Se em termos económicos, o turismo tem uma participação relevante na criação de
receitas de um país, através do seu peso na percentagem do Produto lnterno Bruto (PIB), ao nível
do desenvolvimento é importante referir o seu papel na concessão de apoio para a formação de
profissionais especializados nas áreas consideradas essenciais ao desenvolvimento turístico. O
progresso no turismo contribui para a criação de instituições sociais e comerciaiS pois para além
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da construção de hospitais, centros de saúde e serviços administrativos, o consumo turístico pode
ainda produzir efeitos sobre o consumo local.
O turismo contribui, assim, para a sustentabilidade económica, social e ambiental dos
processos de desenvotvimento aos níveis regionale nacional, conclusão a que facilmente se chega
se tivermos em conta a sua capacidade de gerar riqueza, de criar postos de trabalho, de estimular
o desenvotvimento regional, de contribuir para protecção do património natural e cultural, para
além dos efeitos positivos sobre a balança de pagamentos, aspectos anteriormente referidos.
Nesta medida,
«ro desenvolvimento sustentado e equilibrado do turismo pode contribuir ainda para a
melhoria da qualidade do emprego, oferecendo por isso oportunidades de estímulo à
concretização de directrizes da estratégia para o emprego: melhoria da empregabilidade,
desenvolvimento do espírito empresarial, capacidade de adaptação de empresas e
trabalhadores às mutações económicas e igualdade de oportunidads5» (Neves 2OO7,,28).
Segundo Licínio Cunha (2003), o turismo garante uma estreita relação entre o
desenvolvimento regional e o desenvolvimento nacional, uma vez que os efeitos sociais do
turismo verificados numa determinada região, se repercutem no todo nacional. Para o autor, as
razões que tevam a que o turismo seja um factor de expansão global são de vária ordem: em
primeiro lugar, o turismo é a actividade que melhor pode endogenizar os recursos locais, na
medida em que as características de uma região por si só não aumentam a sua riqueza e é o
turismo que lhe confere esse valor acrescentado.
Por outro lado, o turismo permite uma transferência de rendimentos das regiões mais
desenvolvidas para as menos desenvolvidas e obriga o lançamento de infra-estruturas e
equipamento social; o turismo dinamiza ainda a produção local, possibilitando o aparecimento de
novas actividades e revigorando as produções artesanais, que tendem a desaparecer; o turismo
permite também o aproveitamento de instalações abandonadas, garantindo-lhe novas funções,
atenua os desequilíbrios regionais e proporciona uma distribuição mais equitativa do nível de vida
entre as regiões (Cunha 2003).
Contudo, apesar de todas as vantagens decorrentes da actividade turística numa região,
durante décadas, as políticas turísticas empresariais e públicas centraram-se unicamente na
maximização dos lucros e muitas das vezes no simples aumento do número de visitantes, sendo
os impactos ambientais e sociais negativos ignorados a maior parte das vezes.
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O turismo oferece muitas possibilidades de desenvolvimento e crescimento para a
economia do local receptor, mas neste processo também existem desvantagens, uma vez que
também podem ocorrer impactos negativos por influência do turismo. Contudo, as desvantagens
apontadas raramente pertencem ao domínio económico, afectando particularmente a sociedade,
a sua cultura e vida quotidiana (estacionamento, qualidade do ar, entre outros aspectos). Grande
parte dos estudiosos que se dedicam à análise dos efeitos do turismo defende que, em termos
globais, estes têm sido negativos, apontando para a massificação, o aumento das taxas de
criminalidade, os conflitos sociais, a deterioração ambiental e o declínio dos valores tradicionais e
culturais como as principais consequências negativas.
O planeamento turístico implica, portanto, a definição de uma política que articule a
cultura, o ambiente e outras formas de utilização dos recursos naturais. No caso das cidades
históricas, no qual Évora está inserida, a planificação turística, urbanística e do património cultural
não podem tomar rumos distintos, pois constituem a base de apoio do desenvolvimento do
turismo sustentável.
Diversos estudos demonstram que a expansão do turismo teve um profundo efeito em
muitas das áreas de destino e, se em certas áreas revitalizou a economia local, noutras destruiu-a;
se em certas áreas reforçou a identidade local, outras houve em que costumes, tradições e
relações sociais foram destruídos (Priestley 1996).
Os múltiplos impactos do turismo derivam da sua actividade complexa, uma vez que o
turismo está Iigado a muitas outras actividades como trocas, transportes, construção e, como
consequência, os impactos são sobretudo socioculturais.
Nos últimos tempos, o conceito de sustentabilidade ganhou força como um meio de
restabelecer o equilíbrio entre os objectivos económicos, sociais e ambientais. De facto,
actualmente não é possível abordar a temática do turismo e do desenvolvimento sem associá-la
ao turismo sustentável, uffi elemento essencial na gestão dos recursos turísticos
contemporâneos.
O desenvolvimento sustentável permite responder às necessidades do presente sem
comprometer a capacidade das gerações futuras responderem às suas. Consiste num processo de
mudança que tem em conta o equilíbrio entre a exploração de recursos, as orientações dos
investimentos, a aplicação das técnicas e a evolução das instituições e das empresas, com a
finalidade de reforçar um potencial socioeconómico habilitado a responder às necessidades e às
aspirações da humanidade (Solla 2005).
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No caso das cidades históricas com patrímónio arquitectónico monumental, a
sustentabilidade relaciona-se com um modelo turístico que esteja simultaneamente integrado na
economia e na sociedade e preocupado com a acessibilidade e mobilidade. O património
arquitectónico de Évora constitui um dos seus mais característicos símbolos de identidade e um
elemento indissociável ao desenvolvimento da cidade enquanto factor dinamizador da sua vida
cultural, económica e urbana.
O turismo nas cidades históricas tem de ser encarado como um meio de gerar emprego,
rendimento e riqueza em geral, mas também como impulsionador de protecção e recuperação do
património e da própria cultura da cidade.
O sector turístico desempenha um papel estratégico a nível mundial, uma vez gue se
prevê que a economia do século XXI tenha como base as telecomunicações, as tecnologias de
informação e as viagens e o turismo. Em 2000, de acordo com dados do WTfC, o sector das
viagens e do turismo representava LO,7/o do total dos postos de trabalho em todo o mundo,
empregando 2590 milhões de pessoas. Em pleno crescimento, representa, de acordo com a
mesma fonte, 10% do PIB mundial, o que se traduz em 3,5 triliões de dólares.
O principal destino turístico mundia! é a Europa que, em conjunto com a América,
representa quase 60% das entradas mundiais, ainda que tenha vindo a perder uma parte
considerável da sua quota de mercado principat a favor da Ásia Orientat e Pacífico. O aumento
crescente que se tem vindo a verificar no crescimento da procura no que respeita a viagens por
motivaçôes turísticas, relaciona-se, entre outros aspectos, com o aumento da qualidade de vida e
do rendimento dos agregados, com o aumento da duração do período de férías e com a
antecipação da idade de reforma, factores que se traduzem em mais tempo tivre e dinheiro
disponível para actividades de lazer (Suleman 2000).
O desenvolvimento do turismo pode dinamizar as economias dos países de destino. A
qualidade das unidades de alojamento e das infra-estruturas, a educação e formação de agentes
que actuam no sector, boas campanhas de promoção, preservação e conservação do meio
ambiente, desenvolvimento tecnológico, a diversificação de produtos compósitos são factores de
competitividade importantes que os destinos turísticos deverão promover e desenvolver
(Suleman 2O0O), na medida em que o turismo é sinónimo de crescimento económico,
desenvolvimento regional e de dinamização do emprego. A actividade turística tem um carácter
transversat, exercendo influências directas e indirectas em diversas actividades de outros sectores
em Portugal.
19
u.eYora A qualiflcação dos recurcos humanos no sêctor turístlco no Centro Histórico de Évora
Subsectores alojamento e restauraçãoffixlÍil.
Um facto é que
«apesar da concorrência internacionat e da emergência de novos destinos que têm
afastado os turistas dos mercados internacionait o sector do Turismo em Portugal tem
conseguido manter uma razoável participação a nível mundial, o que reflecte uma
dinâmica fundamental para o crescimento económico e para a criação de emprego no
nosso país» (Rebelo 2009:29).
O Turismo é uma actividade inserida na dinâmica da economia global que melhor pode
estimular o desenvolvimento em regiôes desfavorecidas ou que necessitem de um novo impulso
económico. Desta forma, o turismo é importante não só pelas vantagens directas que gera, mas
pelos efeitos multiplicadores que provoca nos espaços económicos envolventes à zona onde se
estabetece: no seu processo de desenvolvimento, origina o aparecimento de novas infra-
estruturas e serviços de apoio, impôe a recuperação de património edificado e fomenta a
afirmação dos valores e da identidade da região.
Com o desenvolvimento do turismo, a comunidade local ganha conhecimento e beneficia
de mais emprego, de melhores condiçôes de vida, de oportunidades de investimento e para a
utilização das suas capacidades produtivas e criativas, condições essenciais à estruturação de
sociedades mais coesas e com maior auto-estima e confiança no futuro (Cunha 2OO7).
Com a actividade económica, o turismo exige cooperação inter-regional, implica
planeamento estratégico e impõe parcerias entre o sector público e o privado. A contínua
necessidade de articulação de diferentes políticas com vários parceiros faz com que o turismo se
assuma como uma actividade que pode contribuir para o crescimento do PlB, para o aumento do
emprego qualificado, para o desenvolvimento de novas tecnologias e inovação e para a
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1.4 O PAPEL DA QUALIFIGAçÃO DOS RECURSOS HUMANOS DO SECTOR
TURíSTICO NO DESENVOLVTMENTO LOCAL
Actualmente, as competências adquiridas e as qualificações são essenciais para a
competitividade numa economia de inovação e de conhecimento. De facto, uma componente de
inovação e de adaptabilidade alta é decisiva no plano da competitividade, estando relacionada
com a competitividade económica e com a coesão social.
«<Num momento em que a busca pela inovação, a concorrência internacional, a evolução
tecnológica e a velocidade de inovação parecem precipitar-se sobre nós, temos que ser
capazes de encontrar formas de promover uma competitividade socialmente sustentável,
flexível para as empresas mas geradora de níveis aceitáveis de segurança individual»
(Carneiro 2000:3).
As transformações técnicas, económicas e organizativas alteraram o conteúdo do
trabalho e das competências necessárias para o desempenho de determinada função, o que levou
a desactualizações que evidenciam a necessidade de aprender ao longo da vida. O
aproveitamento das potencialidades depende em muito da correcta utilização dos factores
intangíveis do sistema turístico, com destaque para as habilitações e recursos humanos (Mateus
2OO5). Estes têm capacidade susceptível de dinamização na perspectiva do desenvolvimento e
permite antever alguns dos bloqueios tais como pouca qualidade no exercício da função, fraco
nível de qualificação dos recursos humanos e ausência de redes de serviços de apoio à actividade
económica.
De facto,
«a mundialização da economia tem vindo a forçar os governantes a tomarem medidas
mais gerais que, respeitando a especificidade de cada povo ou região, sejam aceites
universatmente. Assim, vem sendo apontada a formação como medida certa e veículo
que pode levar a humanidade ao êxito e ao sucesso, facilitando o aproveitamento dos
recursos humanoq restabelecendo a confiança e facilitando o investimento» (Macedo
2oo7:231.
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A debilidade dos recursos humanos tem origem na cultura empresarial, que gere a
questão do recrutamento, que determina o tipo de mão-de-obra e o estilo de gestão adoptado. A
cultura de gestão condiciona o desenvolvimento dos recursos humanos.
Em Portugal há uma crescente preocupação com o fraco nível de qualificação dos
recursos humanos, que tem consequências gravosas ao nível da produtividade e competitividade
do país, facto que tem justificado o financiamento público, nomeadamente nos últimos Quadros
Comunitários de Apoio. Contudo, os resultados não acompanham o esforço realizado (Cardim
2005b). Não basta, portanto, ter a oferta formativa'
A par do sistema educativo e do nível da escolaridade obrigatória, as práticas de
recrutamento das organizações de trabalho determinam a qualificação dos recursos humanos. A
formação profissional deve ser entendida à escala local e regionalcomo um elemento estratégico
relacionado com a prestação de serviços à actividade económica.
Para além dos motivos enunciados, a debilidade dos recursos humanos em certos
sectores de actividade relaciona-se também com a imagem que o trabalho tem e com as
expectativas das famílias e dos jovens. De facto, algumas profissões ligadas ao turismo,
nomeadamente hotetaria e restauração, têm tido algumas dificuldades em afirmarem-se.
Trabalhos que exijam um elevado esforço físico, baixas remuneraçôes e perspectivas de carreira,
por exemplo, influenciam negativamente a sua capacidade de atracção. As possibilidades de
recrutamento ficam assim reduzidas qualitativa e quantitativamente (Cardim 2005b)'
No que respeita ao sector turístico, também a sazonalidade tem efeitos sobre o emprego,
que se relaciona com o recurso crescente ao trabalho não qualificado, na medida em que existe
uma relação directa entre a precaridade do emprego e a menor qualidade do serviço prestado
(Castanheira, 1996). Uma vez que o trabalho sazonal implica contratar trabalhadores não
qualificados, que não têm formação específica para desempenhar funções neste sector, a
sazonalidade tem efeitos directos na qualidade do serviço prestado'
Por outro lado, ««a contratação, formação e retenção de pessoas nas empresas continuam
a ser tarefas dispendiosas e morosas e só à medida que os indivíduos aprendem e actuam de
forma mais eficiente é que o seu valor se torna mais evidente e reconhecido» (Novo, 2008: 29).
O sector turístico funciona ao contrário da lógica de grande parte das profissões uma vez
que os horários são rotativos e os pontos fortes são as férias e os fins-de-semana. Apesar de a
hotelaria ser uma actividade que emprega muitos trabalhadores jovens, especialmente nos meses
de Verão, estes não permanecem muito tempo no ramo de actividade devido aos horários, à
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baixa remuneração e a fracas perspectivas de carreira. Verifica-se ainda uma elevada mobilidade
e rotação do pessoat qualificado, com tendência a mudar de empresa com alguma frequência
(Cardim 2005b).
Segundo este autor a primeira dificuldade prende-se com o fraco conhecimento que os
empresários portugueses parecem ter relativamente aos sistemas de educação e formação
produtores de qualificações, o que condiciona o recrutamento de recursos humanos com
qualificação inicial. De um modo geral, os empresários tendem a criticar a inexistência de cursos
mais adaptados à realidade económica regional e o desfasamento do ensino geral no que respeita
às necessidades das empresas. O facto de a formação apresentar um débil reconhecimento social
relativiza, por outro lado, a sua prática como factor de recrutamento.
Ao nível do recrutamento dos recursos humanos, são perceptíveis as diferenças entre as
empresas menos e as mais estruturadas. O recrutamento responde, normalmente, a necessidades
imediatas de ingressos e na maior parte dos casos a selecção não é feita através de critérios
rigorosos nas empresas de menor dimensão, menos estruturadas e de gestão familiar. Sendo
pouco formalizada, a selecção baseia-se sobretudo na rede de relações informais e o critério mais
vatorizado é a experiência. O recrutamento, nestes casos, é mais pessoal, assentando na decisão
do proprietário da empresa. As empresas de maior dimensão, mais estruturadas, adoptam
práticas de recrutamento assentes em critérios definidos em conjunto com os serviços que
necessitam de recursos humanos. É atribuída uma maior importância à escolaridade e à
qualificação.
No que respeita ao subsector da hotelaria, a dimensão e a categoria das empresas
reflectem-se nas práticas de gestão dos recursos humanos, que regra geral é pouco autónoma.
De um modo gerat, quando os empregadores são pouco qualificados tendem a recrutar
trabathadores com menos qualificações; por outro Iado, quando são detentores de maiores
qualificações, tendem a recrutar empregados com mais habilitações.
No ramo hoteteiro, para além da experiência profissional, valoriza-se também a formação
e as habilitações escolares dos seus recursos humanos, situação que se deve ao facto de as
chefias intermédias terem formação específica e de as unidades terem uma dimensão média.
Para atém dos factores enunciados, aspectos comportamentais como a apresentação e a
capacidade de relacionamento interpessoat, são igualmente valorizados (Cardim 2005b).
Especialmente no que se refere a hotéis de grande dimensão, os directores são recrutados em
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caso, também os conhecimentos pessoais interferem na selecção. O processo de recrutamento e
setecção é normalmente efectuado sob a responsabilidade do director de recursos humanos em
articulação com as chefias ou pelo director ou subdirector da unidade hoteleira.
Ao nível das fontes de recrutamento, podem ser de natureza interna, quando existe na
empresa o perfil pretendido. No entanto, quando é necessário recorrer ao recrutamento externo,
verificam-se diferenças consoante o tipo de funçôes: para funções de direcção e gestão de topo,
os métodos mais usuais são os serviços de "executive research", anúncios ou conhecimentos
pessoais enquanto que para as restantes funções é mais comum recorrer-se a ficheiros de
candidaturas espontâneas, centros de emprego, estagiários das escolas hoteleiras e profissionais
e ainda a anúncios e a conhecímentos pessoais.
Deparamo-nos assim com dois segmentos de emprego: um primeiro, constituído pela
generalidade do pessoal superior e quadros dirigentes, em que o recrutamento apresenta um
maior grau de exigência, nomeadamente no que respeita a habilitações académicas; e o
recrutamento dos restantes trabalhadores, que se baseia essencialmente na confiança pessoal e
na experiência profissional.
A qualidade do recrutamento determina a composição das equipas e o seu potencial de
desenvolvimento. No sentido de aperfeiçoar a sua qualidade, os empresários deverão ter
conhecimento dos sistemas de qualificação que estejam adaptados às necessidades da empresa.
Esta deverá ter como objectivo a optimização dos seus resultados ao nível dos clientes, dos
trabalhadores e dos participantes no capital, sendo a qualificação permanente uma condição
essencial para vencer no mundo competitivo da hotelaria (Trindade 1997).
A emergência de novos paradigmas sociais, económicos e culturais terá de ser
contemplada pelas novas estratégias educativas e formativas. Os recursos humanos deverão ter
capacidade para aprender independentemente da sua idade, através de processos flexíveis de
aprendizagem, devendo haver respostas formativas a cinco grandes desafios da nova ordem
internacional: interdependência e concorrência globa!, ritmo de difusão das novas tecnologias,
nova organização do trabalho, cidadania activa e sociedades inclusivas.
«<Da capacidade de resposta nacional, e da sua determinação em integrar o pelotão
dianteiro das nações que investem num novo ciclo de qualidade do factor humano,
dependerá a viabilidade de o país evitar novo atraso estrutural e de, bem pelo contrário,
completar com sucesso uma estratégia de transição no atendimento dos cerca de 213 da
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sua poputação em actividades que carecem urgentemente de oportunidades de
qualificação renovada e avançada» (Carneiro 2000:13)'
As quatificações e as competências dos recursos humanos, essenciais para a resolução dos
mais diversos probtemas que se colocam às empresas constituem um factor determinante na
competitividade do sector. A formação profissional é um eixo muito importante no
desenvolvimento interno de uma empresa ao nível dos recursos humanos e das suas
competências, assumindo um papelfundamental na adaptação das empresas ao ritmo acelerado
das mudanças.
««Para assegurar a sua competitividade as empresas terão de apostar na inovação, na
criatividade, na flexibilidade, pois vêem-se compelidas a acompanhar a evolução dos mercados,
dos produtos, de consumidores cada vez mais exigentes» (Cardim 1998:253), pelo que a formação
deverá ser encarada como um investimento e não como um custo.
Assim,
«a qualidade do turismo tem a ver com a satisfação das expectativas dos turistas.
Lembrando que o turismo é uma actividade de prestação de serviços, com elevado
recurso ao Homem, os erros que se cometem não podem ser corrigidos, assumindo por
isso, particular ênfase a formação dos recursos humanos que neles trabalham, como
chave do êxito dessa actividade» (Castanheira 1996:109).
Ainda que a maior parte das empresas ligadas ao ramo da restauração sejam muitas das
vezes empresas familiares, não sendo elevada a formação dos recursos humanos, e ainda que
apenas uma minoria das unidades hoteleiras em Portugal tenha mais de 200 quartos (número
reduzido para permitir a criação de sinergias que se traduzam em planos de formação
concertados), devem ser feitos esforços no sentido de incentivar a prática da formação. As
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«No mundo empresarial, dominar o conhecimento e gerir informação assume uma
importância crescente. De facto, é hoje reconhecido que o maior ou menor sucesso das
empresas depende, cada vez mais, de uma avaliação multidimensional dos riscos,
indispensável não só para enfrentar a difícit concorrência como também investir de forma
sustentada» (Rebelo 2008: 23).
A estratégia competitiva no sector turístico em geral, e da hotelaria em particular, passa
peta aposta na qualidade, aliada ao conhecimento de mercado, pela flexibilidade da mão-de-obra,
peto investimento em novos equipamentos, pela diversificação dos produtos/serviços,
segmentação de mercado e pela elevada qualificação dos recursos humanos (Suleman 2000). «As
empresas que mais investem na formação da força de trabalho podem melhorar globalmente a
sua produtividade e o valor acrescentado, criar condiçôes adequadas para a inovação e,
consequentemente, melhorar o nível de competitividade» (Rebelo 2008: 4).
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í.5 A QUALTFTCAçÃO DOS RECURSOS HUMANOS EM PORTUGAL:
ALGUMAS CONSIDERAçÕES
Portugal apresenta um conjunto de debilidades estruturais que colocam entraves à
competitividade do país e à qualidade do emprego bem como à sua sustentabilidade: apresenta,
por um lado, elevados défices na estrutura de qualificações e habilitações da população activa e
dificuldades de inserção dos jovens na vida activa, por outro. Estes problemas resultam de uma
série de situações conjugadas, entre as quais se destaca inadequações ao níve! da oferta e da
procura de qualificações no mercado de trabalho, pobreza e exclusão socia!, atrasos no gue
respeita à sociedade de informação, desigualdades de género em termos de remuneração e
progressão profissionale assimetrias regionais (Moura e Duarte 2001).
De facto, «a estrutura de qualificaçôes da população portuguesa empregada é pouco
favorável, com um peso significativo dos efectivos semi ou não qualificados, especialmente no
que respeita ao trabalho feminino>» (Moura e Duarte 2001: 29).
O défice de escolarização e de qualificação profissional dos portugueses né um grande
obstáculo à capacidade competitiva das empresas, à continuidade dos actuais níveis de emprego,
bem como à melhoria da qualidade de emprego» (Pedroso 2001:4)
O Estado assume um papel fundamentat para uma aproximação à Europa em matéria de
qualificação e para tal, deverá melhorar a articulação entre o sistema de formação e o mundo
empresarial e vice-versa, através da produção de um sistema de certificação de competências que
contemple o reconhecimento de saberes.
Desta forma,
««estes caminhos podem atender mais eficazmente às necessidades de educação e
formação que existem no país, tais como no plano de formação inicial e de reconversão
profissional, nas áreas das novas tecnologias, nos domínios pessoal e social e em áreas-
chave para a consolidação da competitividade e da solidariedade como pilares
orientadores da nova sociedade emergente» (Moura e Duarte 2001: 29).
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É na resposta aos desafios que se colocam, como o desemprego de longa-duração, taxas
de desemprego femininas superiores às masculinas, elevado número de trabalhadores em
situação de precaridade e défice de qualificação da população activa
«que radica a capacidade de Portugal competir no espaço europeu, de aprofundar a
igualdade de oportunidades e a luta contra as discriminações e de garantir níveis e
qualidade de emprego que funcionem enquanto elementos de promoção da coesão
social»» (Pedroso 2001: 4).
Daí que se torne fundamental generalizar o acesso à educação e à formação profissional,
designadamente à formação contínua, bem como reforçar o desenvolvimento da educação pré-
escolar, escolar e formação inicial de jovens e fomentar o papel da formação profissional
enquanto instrumento para a competitividade das empresas e para a valorização e actualização
profissional. De facto,
««encarado como um verdadeiro direito do trabalhador, o direito individual à formação -
alicerçado no conceito de aprendizagem ao longo da vida, ou seja, de aprendizagem
empreendida numa base contínua com o objectivo de melhorar conhecimentos e
competências durante a trajectória de vida de cada indivíduo - coloca um conjunto de
desafios de ordem prática à sociedade e aos 'agentes integrados no sistema' (Estado,
empregadores, sindicatos e entidades formadoras) que passa pelo fortalecimento da
relação escola/empresa» (Rebelo 2008: 24).
Outro aspecto que assume uma importância crescente é o desenvolvimento e a
consotidação do Sistema Nacional de Certificação, aumentando a sua eficiência interna e externa
e implementando a sua vertente de certificação de competências adquiridas fora do contexto de
educaçãoformação, proporcionando oportunidades de continuação dos estudos e de formação.
Também as práticas ao nível da qualidade do emprego devem ser acompanhadas e avaliadas no
sentido de serem melhoradas (Pedroso 2001:5).
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Uma estratégia de desenvolvimento que permita acompanhar as mutações a que a
sociedade actual está sujeita, permitirá promover a qualidade do emprego e a sua
sustentabilidade. Promover a melhoria dos níveis de emprego significa
«promover o emprego em quantidade e em quatidade, combatendo permanentemente o
desemprego e intervindo através de políticas activas integradas de emprego, formação e
trabalho, por um lado, e de fomento, de modernização e reforço de capacidade e
competitividade das empresas, por outro» (Pedroso 2001: 20).
Relativamente à política de formação,
«é aceite a nível mundial que os custos da não formação são de longe superiores aos
custos da formação. Não pode haver uma política eficaz de recursos humanos sem que se
procure pôr em prática uma formação e informação permanentes, de modo a que se
consiga rentabilizar os recursos, estabelecendo confiança entre capital/trabalho, fazendo
aumentar a quantidade e qualidade do produto e atingindo-se o bem-estar social»
(Macedo 2OO7:4).
Assim,
««O aumento dos níveis de qualificação escolar e profissional da população portuguesa é
uma forte exigência que decorre das constantes mutações científicas e tecnológicas, da
contínua transformação dos quadros de vida das populações, bem como da natureza da
própria sociedade do conhecimento que a todos se impõe como uma sociedade de
aprendizagem. Aprender a aprender torna-se assim a grande questão estratégica do
funcionamento dos sistemas de ensino e formação, a qual deve articular-se com a
contínua exigência de aumento dos níveis de Iiteracia científica e tecnológica, o reforço
das competências de cidadania e a implementação de estratégias de aproximação da
formação ao mundo profissional e empresarial» (Pedroso 2001: 15).
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í.6 PROGRAMAS DE APOTO E INCENTIVO AO DESENVOLVIMENTO DOS
RECURSOS HUMANOS
1.6.1 Fundo Social Europeu
O Fundo Social Europeu (FSE) é o principal instrumento financeiro que permite à União
Europeia concretizar os objectivos estratégicos da sua política de emprego, melhorando os níveis
de educação e de qualificação dos seus cidadãos. O apoio do FSE tem sido decisivo para a
implementação das políticas nacionais dirigídas à educação e qualificação dos recursos humanos.
De facto, o seu contributo tem sido
«determinante para ajudar a ultrapassar as graves lacunas existentes em matéría de
educação e de qualificações da nossa população, sobretudo da nossa população activa, ao
responder positivamente aos anseios dos jovens, dos desempregados, dos trabalhadores,
incluindo os mais idosos, das mulheres e dos públicos com especiais dificuldades de
inserção, com particular destaque para as pessoas com deficiência e imigrantes»» (IGFSE
2OO6:4t1.
O FSE tem contribuído para a estruturação do sistema de formação inicial e contínua: por
um lado, tem dado um importante contributo para o crescimento da taxa de escolarização de
jovens ao nível de ensino básico e secundário, produção de qualificações procuradas no mercado
de trabalho e desenvolvimento de condições de empregabilidade; por outro, tem apoiado
instrumentos de política pública em estratégias de modernização empresarial, nomeadamente
nas TIC (Feliciano 2008).
lnstituído em 1957 nos termos do artigo 146e do Tratado de Roma, o FSE tem apoiado
muitas das políticas nacionais de educação, formação, emprego e inclusão social, sendo
reconhecido à sua intervenção um papel preponderante na promoção da empregabilidade e no
desenvolvimento dos recursos humanos nacionais, contribuindo desta forma para a coesão
económica e social no contexto europeu.
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Os objectivos do FSE têm acompanhado a evolução das prioridades da União Europeia
face a novos desafios que lhe são colocados, relevando-se dentre eles a exigência de novas
competências, as novas tecnologias, a globalização, as dificuldades para os jovens encontrarem o
seu primeiro emprego, o envelhecimento das sociedades europeias e as profundas mudanças das
necessidades do mercado de trabalho.
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- Âmbito de lntervenção do FSE no Quadro de Referência Estratégico
Nacional - SREV (2007-2013)
No período de programaçáo 2OO7-2O73, o Regulamento n.e 108V2006 do Parlamento
Europeu e do Consetho, de 5 de Julho de 2006, relativo ao FSE centra-se na melhoria da
capacidade de adaptação dos trabalhadores e das empresas, no reforço do capital humano e do
acesso ao emprego e à participação no mercado de trabalho, no reforço da inclusão social das
pessoas desfavorecidas, na luta contra a discriminação, no incentivo à entrada no mercado de
trabalho das pessoas economicamente inactivas e na promoção de parcerias para a reforma.
No actual período de programação, as acções apoiadas pelo FSE decorrem no contexto
das seguintes prioridades:
- Reforço do copocidode de odaptoçõo dos trobolhodores, dos empresas e dos
empresórios, com o objectivo de melhoror o copacidode de ontecipoção e o gestão
positivo do evolução económico;
- Melhorio do ocesso oo emprego e inclusõo sustentável no mercodo loboral das pessoos
que procurom trabolho e dos pessoos inoctivos, prevençõo do desemprego,
designadomente do desemprego de longa duroção e do desemprego iovem, fomento do
envelhecimento octivo e prolongamento do vido octivo e oumento do participoção no
mercodo loborol;
- Reforço do inclusão sociol dos pessoos desfovorecidos, tendo em visto o sua inserçõo
sustentável no emprego, e luto contro todas os formos de discriminoção no mercodo de
trabolho;
- Reforço do copitol humono, promovendo em especiol os reformas dos sistemos de ensino
e formoção, bem como no domínio do investigoção e do inovoção;
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no emprego e no mercodo de trobolho;
- Reforço da capocidade institucionol e do eficiência dos administrações públicos e dos
serviços públicos o nível nocional, regional e locol e, se for caso disso, dos porceiros sociois
e dos orgonizações não governomentois, tendo em visto a realizoção de reformos, umo
melhor regulomentoção e umo boo governoção, designodomente nos domínios
económico, loborol, educotivo, sociol, ombientol e iudiciol.
A acção do FSE a nível nacional concretiza-se através dos seguintes Programas
Operacionais:
- Programa Operacional Potencial Humano (POPH)
- Programa Operacional do FSE para a Região Autónoma dos Açores (PROEMPREGO)
- Programa Operacional de Valorização do Potencial Humano e Coesão Social da Região
Autónoma da Madeira (RUMOS)
- Programa Operacional de Assistência Técnica FSE (POAT FSE)
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- Âmbito de lnteruenção do FSE no Quadro Comunitário de Apoio OCA,ll
(2000-2006)
No período de programação 2000-2006, o Regulamento n.e L784h999 do Parlamento
Europeu e do Conselho, de 12 de Julho de 1999, relativo ao FSE, define como missão do Fundo:
apoiar as medidas de prevenção e de luta contra o desemprego, desenvolver os recursos
humanos e contribuir para a integração sociat no mercado de trabalho a fim de promover um
etevado nível de emprego, a igualdade entre homens e mulheres, o desenvolvimento sustentável
e a coesão económica e socia!. A intervenção do Fundo deve contribuir, designadamente, para as
acções empreendidas em virtude da Estratégia Europeia para o Emprego e em coerência com as
orientações anuais.
O referido Regulamento prevê cinco grandes domínios políticos de actividade do FSE:
- O desenvolvimento e promoçõo de políticos octivos do mercado de trobalho, poro
prevenir e comboter o desemprego, pora evitar o desemprego de longo duroção, paro
focilitor a reintegroção no mercodo de trobolho dos desempregodos de longo duroção e
poro opoiar o inserção profissionol dos jovens e dos homens e mulheres que voltom o
ingressor no mercodo de trobolho opós um período de ausêncio;
- A promoção e melhorio do formoção profissionol, da educoção e do oconselhamento,
com o objectivo de, no ômbito de umo político de formoção oo longo do vido, focilitar e
melhoror o ocesso e integroção no mercodo de trobolho, melhoror e monter o
empregabilidode e promover o mobilidade profissionol;
- A promoção da iguoldode de oportunidodes para todos no acesso oo mercodo de
trobothq concedendo umo otenção porticulor às pessoos omeaçodos de exclusão sociol;
- A promoção de umo mão-de-obro competente, quolificoda e odoptável, ossim como o
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espírito de iniciotivo, de condições que Íocilitem o emprego e a quoliftcoçãq e do reforço
do potenciol humano no investigoçõo, no ciêncio e na tecnologio;
- O desenvolvimento de medidas específicos para melhoror o ocesso e o porticipoçõo dos
mulheres no mercodo de trobolho (designodamente, perspectivos de correiro, ocesso o
novos possibilidodes de emprego, ocesso à crioçõo de empresas) e poro reduzir os
segregoções verticois no mercodo de trabolho, boseodos no género.
Neste período de programação, a acção do FSE tem ainda em conta três questões horizontais:
A contribuição poro o promoção de iniciativos locois em motério de emprego;
A dimensdo social e loborol da sociedode de informoção;
A iguoldode de oportunidodes entre homens e mulheres, no sentido do integroção dos
políticos de iguoldode de oportunidodes.
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1.6.2 Quadro de Referência Estratégico Nacional
O QREN assume como grande objectivo a qualificação dos portugueses, valorizando o
conhecimento, a ciência, a tecnologia e a inovação e ainda a promoção de níveis elevados e
sustentados de desenvolvimento económico e sociocultural e de qualificação territorial (num
quadro de valorização da igualdade de oportunidades e do aumento da eficiência e qualidade das
instituições públicas). No seu eixo central assumem especial protagonismo a valorização do
conhecimento, da ciência, da tecnologia e da inovação, do desenvolvimento sustentado, da
economia e da atractividade dos territórios articulada com os objectivos de coesão socia! e de
sustentabilidade.
Quadro 3: Vertentes e síntese das linhas de acção do QREN
Adaptado de Doc. QREN
O QREN é considerado como um instrumento decisivo para a nova etapa de aproximação
de Portugal aos níveis médios de desenvolvimento e riqueza da UE e representa o culminar de
negociações que decorreram entre o Governo Português e a Comissão Europeia. De facto,
Valorizaçâo da qualificaçáo dos recursos humanos e do




Aumento da competitividade nacional através da consolidação de
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((e representando uma ampla de recursos - uma vez que permitirá transferir para
Portugal cerca de 21,5 mit milhões de euros em fundos comunitários, passando quer pelo
Fundo Europeu de Desenvolvimento Regional(FEDER), com o objectivo de promover o
desenvolvimento económico e social sustentável das regiôes, fomentando a inovação e a
sociedade da informação, quer pelo Fundo Social Europeu (FSE), destinado à qualificação
de humanos -, globalmente o QREN prevê uma afectação de investimento total no
montante superior a 40 mil milhões de euros na economia portuguesa, uma vez que aos
fundos comunitários deverão juntar-se cerca de 20 mil milhões de euros de investimento
público e privado português» fFormar Rebelo 2009:29).
A prossecução deste eixo estratégico, considerado como indispensável para assegurar a
superação dos mais significativos constrangimentos à consolidação de uma dinâmica sustentada
de sucesso no processo de desenvolvimento económico, social e territoria! de Portugal, é
assegurada pela concretização, com o apoio dos Fundos Estruturais e do Fundo de Coesão, por
todos os Programas Operacionais, no períod o 2OO7-2OL3, de três grandes Agendas Temáticas:
. Agenda para o Potencial Humano
A vertente de valorização da qualificação dos recursos humanot em especial do
conhecimento, da ciência, da tecnologia e da inovação, constitui uma prioridade neste QREN. De
facto,
((e uma vez que o conceito de empregabilidade está em constante evolução, é preciso
que se entenda que as empresas exigem hoje dos indivíduos, além de uma determinada
formação académica, diversos tipos de competência» (Rebelo 2OO7:291.
A este nível, o QREN congrega o conjunto das intervenções que visam a promoção das
qualificações escolares e profissionais dos portugueses e a promoção do emprego e da inclusão
sociat, bem como as condições para a valorização da igualdade de género e da cidadania plena. A
Agenda para o Potenciat Humano íntegra, enquanto principais dimensões de intervenção:
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euatificação tnicial, Adaptabilidade e Aprendizagem ao Longo da Vida, Gestão e Aperfeiçoamento
profissional, Formação Avançada para a Competitividade, Apoio ao Empreendedorismo e à
Transição para a Vida Activa, Cidadania, lnclusão e Desenvolvimento Social, Promoção da
lgualdade de Género.
. Agenda para os Factores de Gompetitividade
Abrange as intervenções que visam estimular a qualificação do tecido produtivo, por via
da inovação, do desenvolvimento tecnológico e do estímulo do empreendedorismo, bem como
da melhoria das diversas componentes da envolvente da actividade empresarial, com relevo para
a redução dos custos públicos de contexto.
A Agenda para os Factores de Competitividade compreende, como principais vectores de
intervenção, Estímulos à Produção do Conhecimento e Desenvolvimento Tecnológico, lncentivos
à lnovação e Renovação do Modelo Empresarial e do Padrão de Especialização,lnstrumentos de
Engenharia Financeira para o Financiamento e Partilha de Risco na lnovação, lntervenções
lntegradas para a Redução dos Custos Públicos de Contexto, Acções Colectivas de
Desenvolvimento Empresarial, Estímulos ao Desenvolvimento da Sociedade da lnformação, Redes
e tnfra-estruturas de Apoio à Competitividade Regional e Acções lntegradas de Valorização
Económica dos Territórios menos Competitivos.
. Agenda para a Valorização do Território
O qREN procura revitalizar a potítica de desenvolvimento regional associando-a às áreas
de actividade científica e tecnológica e/ou de política industrial, através de uma política integrada.
Esta agenda visa dotar o país e as suas regiões e sub-regiões de melhores condições de
atractividade para o investimento produtivo e de condiçôes de vida para as populações, abrange
as intervenções de natureza infra-estrutural e de dotação de equipamentos essenciais à
qualificação dos territórios e ao reforço da coesão económica, social e territorial. A Agenda para a
Valorização do Território acolhe como principais domínios de intervenção: Reforço da
Conectividade lnternacional, das Acessibilidades e da Mobilidade, Protecção e Valorização do
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Ambiente, Potítíca de Cidades e Redes, lnfra-estruturas e Equipamentos para a Coesão Territorial
e Social.
A aposta no desenvolvimento regional que assenta na consolidação de clusters de
conhecimento que possibititem às empresas ter maior sucesso a partir do desenvolvimento da
sua capacidade criativa, é decisiva, pelo que
«rserão certamente mais competitivas as empresas que, simultaneamente, saibam
subtrair-se à concorrência internacional, encontrando nichos de mercado que melhor
valorizem a diferença ou, ainda, que invistam - a par da criativídade e da técnica - no
marketing e na qualidade» (Rebelo 2OO7 291.
A concretização destas três Agendas Temáticas é operacionalizada, no respeito pelos
princípios orientadores assumidos peto QREN - da concentração, da selectividade, da viabilidade
económica e sustentabilidade financeira, da coesão e valorização territoriais e da gestão e
monitorização estratégica - pelos Programas Operacionais Temáticos (Potencial Humano, Factores
de Competitividade e Valorização do Território - co-financiados respectivamente pelo Fundo
Sociat Europeu (FSE), pelo Fundo Europeu de Desenvolvimento Regional (FEDER) e,
conjuntamente, peto FEDER e Fundo de Coesão), Programas Operacionais Regionais do
Continente, Programas Operacionais das Regiões Autónomas, Programas Operacionais de
Cooperação Territorial e Programas Operacionais de Assistência Técnica.
A execução do QREN e dos respectivos Programas Operacionais é víabilizada pela
mobilização de significativos recursos comunitários - cerca de 21,5 mil milhões de euros, que
assegurarão a concretização de investimentos na economia, na sociedade e no território
nacionais da ordem dos 44 mil milhões de euros -, cuja utilização respeitará as seguintes
orientações principais:
- Reforço dos finonciamentos dirigidos à Promoçõo do Crescimento Sustentodo do
Economio Portugueso, que recebe umo dotoção superior o 5,5 mil milhões de Euros,
envolvendo o Programo Operocionol Temático Foctores de Competitividode e os
progromos Operocionois Regionois; os correspondentes interuenções, co-finonciodos pelo
FEDER, possom o representor cerco de 66% deste Fundo Estrutural (oumentondo 72
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- Reforço do relevôncio finonceira dos Programas Operocionois Regionois do Continente,
exclusivomente co-finonciodos pelo FEDER, que possom o representor 55% do totol de
FEDER a mobilizor no Continente (oumentondo em 9 pontos percentuois o suo importôncio
relotivo face oos volores equivolentes no QA il), ossinolondose que o dotoçdo financeiro
dos PO Regionois dos regiões Convergêncio do Continente (Norte, Centro e Alenteio)
oumentará 70% em termos reois face oo volor equivalente do QCA ll.
«Caberá a este Quadro a missão de tornar Portugal um país mais competitivo,
assegurando conjuntamente, numa lógica territorial de equilíbrio, a correcção das graves
assimetrias sociais e regionais que subsistem. Ora isto significa planear, apoiar a
prossecução de bons projectos empresariais com indiscutível impacto na nossa economia
e sociedade e valorizar as potencialidades humanas, territoriais e ambientais singulares
do país, designadamente proporcionando nova centralidade aos territórios e às regiões,
reforçando os sistemas territoriais de inovação mediante a articulação entre
unive rsidad es/centros de investiga ção e em presas» ( Re belo 2OO7 :321.
- Programa Operacional para o Potencial Humano
O Programa Operacional para o Potencial Humano (POPH)é o programa que concretiza a
agenda temática para o potencial humano inscrita no Quadro de Referência Estratégico Nacional
(anfft1. Para o exercício de programação, o QREN identificou como princípios chave a
concentração do apoio em actividades que produzam efeitos económicos, socioculturais e de
qualificação territorial, a satisfação de metas de eficiência na produção de resultados completada
com a satisfação de objectivos de eficácia na realização física e financeira e a viabilidade
económica e sustentabilidade financeira das actuações. Desta forma, dentro do quadro de
referência Potencial Humano o QREN estabeleceu como desígnio:
«Potencial humano com prioridade para intervenções no âmbito do emprego privado e
público, da educação e formação e da formação avançada, promovendo a mobilidade, a
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coesão social e a igualdade de género, num quadro de valorização e aprofundamento de
uma envolvente estrutural propícia ao desenvolvimento científico e tecnológico e à
inovação».
A proposta de programação do POPH tem como prioridade o investimento em
qualificações para alcançar uma capacidade de criação de riqueza compatível com os objectivos
de crescimento e coesão desejados para a sociedade portuguesa. Se por um lado, o sistema de
emprego português é caracterizado por elevados défices de escolarização da população e peta
existência de um grande número de trabalhadores com baixas qualificações, por outro lado,
««a estrutura empresarialassenta, predominantemente, em pequenas e muito pequenas
empresas, insuficientemente estruturadas e dotadas de pessoal sem acesso significativo à
formação»» (Fiolhais 2008: 4).
O POPH concentra cerca de 8,8 mil milhões de euros de ínvestimento público, dos quais
6,1 mil milhões são comparticipados pelo Fundo Social Europeu (FSE), consistindo numa aposta
estratégica na qualificação dos portugueses e no reforço da coesão social.
De facto,
«o actual período de programação proporciona um quadro único de oportunidades para
as empresas portuguesas. A julgar pelos resultados dos primeiros concursos, marcados
pela forte adesão destas entidades, tudo se conjuga para que o POPH seja um acelerador
de mudança para a sociedade portuguesa, contribuindo para um desenvolvimento
empresarial mais sustentado» (Fiolhais 2008: 8).
Desta forma, a prioridade deste programa é contribuir para superar o défice estrutura! de
qualificações da população portuguesa (consagrando o nível secundário como referencial mínimo
de qualificação), expandindo as vias profissionalizantes para a formação inicial de jovens e a
oferta de percursos de formação flexíveis que permitam a aquisição de competências certificadas
para os adultos. Paralelamente, outra das prioridades é a promoção do conhecimento científico e
da inovação e modernização do tecido produtivo e da Administração Pública enquanto motores
de transformação do sistema produtivo.
4t
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Por outro lado, o POPH tem como meta estimular a criação e a qualidade do emprego,
apoiando quer os empreendedores quer os jovens na transição para a vida activa, concorrendo
para a promoção da igualdade de oportunidades (igualdade de género e luta contra a exclusão
social).
Estas prioridades são concretizadas através de tipologias de intervenção distribuídas por
10 eixos:
1. Qualificação !nicial
A Qualificação lnicial, um dos dois pilares da lniciativa Novas Oportunidades, tem como
objectivo fazer do 12s ano o referencial mínimo de escolaridade para todos os jovens e
simultaneamente assegurar que as ofertas profissionalizantes de dupla certificação passem a
representar metade das vagas em cursos de educação e de formação que permitam a conclusão
do secundário (são abrangidas nesta prioridade os cursos profissionais, os cursos de
aprendizagem, os cursos de educação e formação, os cursos do ensino artístico especializado e os
cursos de especialização Tecnológica).
Este eixo de intervenção tem como objectivo geral elevar a qualificação dos jovens,
promovendo a sua empregabilidade e a adequação das suas qualificaçôes às necessidades de
desenvolvimento sustentado, de aumento da competitividade e de coesão social da economia
portuguesa, assumindo uma articulação com os objectivos da lniciativa Novas Oportunidades.
Em Portugal as taxas de saída escolar precoce na população dos 18 aos24 anos são das
mais elevadas no contexto europeu, constituindo um estrangulamento crítico para o reforço da
qualificação da população portuguesa.
Neste quadro, valorizam-se, igualmente, as formaçôes pós-secundárias não superiores
enquanto elemento fundamental na elevação dos níveis de qualificação da população, mas
também na resposta às necessidades crescentes do tecido socioeconómico em termos de quadros
intermédios, capazes de assumir condutas pró-activas em relação aos desafios de um mercado de
trabalho em rápida mutação e acelerado desenvolvimento científico e tecnológico.
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Tipologia de I ntervenção:
- Formoção profissionol iniciol em olternôncio - ofertas formativas que permitem uma
certificação profissional de nível 2, 3 ou 4 associada a uma progressão escolar, com
equivalência ao 3e Ciclo do Ensino Básico ou ao Ensino Secundário. Visam qualificar os
candidatos ao primeiro emprego, de forma a facilitar a sua integração na vida activa,
através de perfis de formação que contemplam o reforço das competências académicas,
pessoais, sociais e relacionais, a aquisição de saberes no domínio científico e tecnológíco e
uma sólida experiência na empresa;
- Cursos Profissionois - modalidade de educação de nível secundário, que se caracteriza
por um ensino prático que recorre à formação em contexto real e simulado de trabalho,
aliando a teoria à vertente técnico-prática. Confere um diploma do ensino secundário e
uma qualificação profissional de nível 3;
- Cursos de Educoção e Formoção - oÍerta formativa que permite uma qualificação
profissional de nível 2 ou 3, associada à equivalência ao 9.e ou 12.e ano de escolaridade,
respectivamente. Visa a aquisição de competências escolares, académicas, técnicas,
sociais e relacionais, sendo que a estrutura, o conteúdo e a duração das componentes de
formação, variam em função do perfil de ingresso de cada participante, em especial das
competências de natureza técnica e académica previamente adquiridas;
- Cursos de Especiolizoção Tecnológico - formações pós-secundárias não superiores, que
visam conferir qualificação profissional do nível 4, possibilitando a aquisição de créditos
em formações superiores;
- Apoio oo reequipomento e consolidoção do rede de estobelecimentos de ensino - tendo
em vista garantir níveis de dotação infraestrutural e de recursos técnicos e tecnológicos
adequados às necessidades resultantes da expansão do ensino profissionalizante.
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2. Adaptabilidade e Aprendizagem ao Longo da Vida
A Adaptabilidade e Aprendizagem ao Longo da Vida constituem o segundo pilar da
lniciativa Novas Oportunidades e tem como principal objectivo central a elevação dos níveis de
qualificação da população adulta, o desenvolvimento de competências críticas à modernização
económica e empresarial, bem como a promoção da adaptabilidade dos trabalhadores.
Compreende o desenvolvimento de competências escolares e profissionais certificadas para
adultos que não concluíram o 9.e ano de escolaridade ou o ensino secundário ou que, tendo um
habilitação escolar, não detenham uma qualificação profissional. Na realidade portuguesa, a
formação para a adaptabilidade deve assumir-se como reforço da qualificação de base, com a
criação de patamares mínimos de competências que permitam a aquisição de competências
críticas para a actividade económica, a adaptação à mudança e a apetência pela participação na
aprendizagem ao longo da vida.
Promover a qualificação e a empregabilidade dos activos pouco escolarizados exige o
desenvolvimento de estratégias formativas assentes num princípio de flexibilidade e de
ajustamento às necessidades individuais de aquisição de competências. As ofertas de educação e
formação profissionalizante dirigidas a adultos pouco escolarizados (cursos de Educação e
Formação de Adultos), valorizando a formação profissionalizante e as acções modulares de curta
duração, dirigidas a completar percursos de certificação de competências escolares e profissionais
são peças fundamentais desta aposta.
Ti pologio de lntervenção:
- Sistema de Reconhecimento, Volidoção e Certificoçõo de Competêncios (RVCC) -
constitui-se como um estímulo e um apoio efectivos à procura de certificação e de novas
oportunidades de formação, permitindo um reconhecimento, por parte dos sistemas de
educação e de formação, das competências adquiridas pelos adultos ao longo do seu
percurso pessoal e profissional. Os processos de RVCC desenvolvem-se nos Centros Novas
Oportunidades, através de uma metodologia de balanço de competênciag que permite
identificar, avaliar e certificar os saberes e competências adquiridos pelos adultos.
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Estrutura-se a partir de referenciaís de competências-chave para a educação e formação
de adultos de nível básico e secundário que permitem validar, reconhecer e certificar
competências escolares e profissionais adquiridas pela via informal e não formal. As áreas
de competências-chave do referencial de nível básico são a matemática, a linguagem e
cidadania, as tecnologias de informação e comunicação e a cidadania, e as do referencial
de nível secundário, a cídadania e profissionalidade, a sociedade, tecnologia e ciência e a
cultura, língua e comunicação.
- Formoções Modulores Certíficodas e os Cursos de Educoção e Formoção de Adultos -
visam o reforço ou a aquisição de competências escolares e profissionais dos adultos e
poderão preencher percursos individuais de desenvotvimento de competências na
sequência de processos de RVCC.
- Cursos de Educação e Formação de Adultos - ofertas integradas de educação e formação,
com componentes de formação de base, profissionalizante e prática, variáveis em função
da tipologia de percursos e dos níveis de qualificação que conferem. Estes cursos
proporcionam dupla certificação escolar e profissional;
- Apoio oo Reequipomento e Consolidação do Rede de Centros de Formoção - visa
garantir níveís de dotação infraestrutural e de equipamentos adequados às
necessidades resultantes da expansão da oferta de formação profissionalizante.
3. Gestão e Aperfeiçoamento Profissiona!
O Eixo de intervenção Gestão e Aperfeiçoamento Profissional tem como objectivo geral o
desenvolvimento de um conjunto de formações associadas a processos de modernização
organizacional, reestruturaçôes e reconversões produtivas que contemplem a promoção da
capacidade de inovação, gestão e modernização das empresas e outras entidades -
nomeadamente da administração pública - enquanto condição fundamental de modernização do
tecido produtivo, da melhoria da qualidade do emprego e do aumento da competitividade.
Uma primeira linha de intervenção destina-se a responder a necessidades de
competências especializadas em empresas que tenham em curso trajectórias de afirmação da sua
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actividade em segmentos orientados para os objectivos de inovação, de reforço da produção de
bens transaccionáveis de maior valor acrescentado e da presença em mercados internacionais.
Neste contexto, assumirão relevância os instrumentos que desenvolvam estratégias
integradas e flexíveis de aconselhamento e formação, tendo subjacente a definição de uma
resposta concertada entre a identificação da trajectória de modernização, as necessidades de
formação e a programação das ofertas formativas, em particular os dirigidos a Pequenas e Médias
Empresas (PME).
Pretende-se ainda reforçar a relevância do investimento a realizar no domínio da
formação contínua, tendo presente, a necessidade de estimular o desenvolvimento de uma
cultura de procura de formação por parte das empresas e dos trabalhadores. Por último, o Eixo
inclui o apoio ao desenvolvimento de formações estratégicas e especializadas para a gestão e
inovação na Administração Pública.
Tt pol og i os de I nterve n çã o
- Formação poro a inovoção e gestão - consiste em respostas formativas inseridas em
estratégias empresariais de afirmação da sua actividade em segmentos orientados para os
objectivos de inovação, de reforço da produção de bens transaccionáveis de maior valor
acrescentado e da presença em mercados internacionais;
- Programo de formoção-acção - orientado para a formação associada ao apoio ao
desenvolvimento organizacional de micro, pequenas e médias empresas e outras
entidades. Os projectos de formação-acção a apoiar poderão desenvolver-se segundo dois
modelos: Modelo formação-acção individualizada (que proporciona serviços de formação,
diagnóstico, orientação e aconselhamento, definidos em função das necessidades
específicas das entidades, desenvolvendo-se de forma individualizada e flexível e
contemplando os diversos domínios de intervenção relevantes no âmbito da actividade
das empresas) e Modelo formação-acção padronizada (que proporciona serviços de
formação e aconselhamento suportados em referenciais de intervenção previamente
definidos. O modelo de intervenção proposto procura combinar uma valência de
aconselhamento com uma valência de formação propriamente dita que pode
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- Formoções estrotégicas poro o gestão e inovação no Administroção Público - Trata-se de
formação estruturante alinhada com as vertentes da reestruturação e modernização da
administração pública, onde se incluem modelos de formação-acção para a administração
pública central e local.
4. Formação Avançada
As acções integradas neste Eixo visam a superação do atraso científico e tecnológico
português, como condição essencial ao progresso económico e social, pela aposta no
conhecimento e na competência científica e técnica, bem como na elevação dos níveis de
qualificação e de desempenho dos quadros superiores e dírigentes das empresas e das
instituições públicas, promovendo a convergência das qualificações científicas dos recursos
humanos em Portugal para os níveis que se observam na generalidade dos países da União
Europeia, em particular no que respeita à formação pós-graduada.
Na Cimeira Europeia de Barcelona em 2002, os Chefes de Estado e de Governo
propuseram o aumento da proporção do PIB europeu investido em lnvestigação e
Desenvolvimento (l&D) de L,9Yo para 3Yo (com 1% de despesa pública). Em termos de recursos
humanos, foi estimado que cerca de meio milhão de novos investigadores seriam necessários
para concretizar esse objectivo, o que se traduz no objectivo de 8 investigadores em permilagem
da população activa (contra 5,5 actualmente na União Europeia, I nos EUA e 9,1 no Japão).
Em percentagem do PtB, Portugaldespende em l&D menos de metade da média europeia
(0,8% contra !,9%1. O número de investigadores em Portugal representa pouco mais de metade
da média europeia, em permilagem da população activa (3,4 contra 5,5). Esta desproporção
torna-se ainda mais evidente quando confrontada com a dinâmica de crescimento noutros países
e com as metas europeias referidas para 2010 13% do PIB em investigação e 8 investigadores por
milactivos).
Neste quadro, de forma a vencer o atraso científico e tecno!ógico nacional, assumiram-se
como orientações estratégicas nacionais apostar no conhecimento e na competência científica e
técnica, medidos ao mais alto nível internacional e apostar na qualificação dos recursos humanos
e na cultura científica e tecnológica, as quais foram reforçadas no PNACE - Programa Nacional de
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Acção para o Crescimento e o Emprego. Estas oríentaçôes estratégicas, fixam o objectivo de se
atingir uma despesa pública em l&D deL% do PIB em 2009, criando as condições para triplicar a
despesa privada em l&D empresarial no mesmo período, e fazendo crescer em 50% os recursos
humanos em I&D e a produção científica referenciada internacionalmente.
Adicionalmente, a programada reforma do Ensino Superior português, seguindo as
recomendações da avaliação realizada pela OCDE em 2006, e inserida no actual movimento
europeu de modernização das Universidades para o desenvolvimento de sociedades e economias
do conhecimento, visa o alargamento da base de recrutamento e do número de estudantes no
Ensino Superior, a sua mobilidade e a qualídade e relevância das suas formações, em paralelo
com o reforço e a afirmação das instituições, isto é, a sua capacidade científica e técnica, a sua
capacidade de gestão, o seu envolvimento com a sociedade e a economia e a participação em
redes internacionais.
Este eixo contribuirá, assim, especificamente, para o reforço da capacídade científica e
tecnológica nacional, especialmente através da formação e integração profissional de recursos
humanos altamente qualificados, e também do apoio ao alargamento da própria base de
recrutamento do ensino superior. Os recursos públicos investidos sob rigorosa avaliação
internacional na formação avançada de novos recursos humanos são fonte de conhecímento
novo e de ideias que, cada vez mais rapidamente, resultam em inovação empresarial, na
modernização das instituições e, portanto, na melhoria das condições de emprego, da
competitividade nacional e da qualidade de vida.
Ti pol ogios de I ntervenção
- Progromos e bolsos de doutoromento e de pós-doutoromento, incluindo programas
específicos em áreas estratégicas de cooperação internacional, designadamente os
sistemas de engenharia e as infra-estruturas críticas (nomeadamente telecomunicações,
energia e transportes), a saúde e a bio-engenharia, as tecnologias de informação e
comunicação, os sistemas de concepção e produção industrial avançada, e o sector dos
serviços;
- Promoção do emprego científico - nomeadamente através de Contratos-programa com
instituições científicas, públicas ou privadas e programas de inserção de recursos
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humanos qualificados em Ciência e Tecnologia em empresas e em instituições de l&D,
públicas ou privadas;
- Bolsos e programos para estudontes do ensino superior - de forma a facilitar o
alargamento da base social de recrutamento do ensino superior, promover a mobilidade
nacional e internacional de estudantes e a sua integração em actividades de l&D.
5. Apoio ao Empreendedorismo e à Transição para a Vida Activa
O Eixo de intervenção apoio ao empreendedorismo e à transição para a vida activa
compreende diferentes instrumentos que visam promover o nível, a qualidade e a mobilidade do
emprego, privado e público, nomeadamente, através do incentivo ao espírito empresarial, do
apoio à integração no mercado de trabalho de desempregados, do apoio à transição de jovens
para a vida activa e do incentivo à mobilidade. As medidas nele incluídas promovem, igualmente,
a coesão social, reduzindo o desemprego e prevenindo o desemprego de longa duração.
Num momento em que a pressão colocada sobre o mercado de trabalho, pelas dinâmicas
de transformação da economia mundial, se acentua e, em particular, pelo próprio processo de
reconversão produtiva em curso em Portugal- gerando maior desemprego, aumentando o risco
de exclusão duradoura do mercado de trabalho, promovendo em alguns segmentos deste uma
maior precariedade do emprego - as po!íticas de apoio ao empreendedorismo e à transição para a
vida activa ganham um maior relevo.
Neste contexto contempla-se o apoio a iniciativas empresariais de base local, que
privilegiarão pessoas desempregadas, jovens à procura do primeiro emprego e activos em risco
de desemprego e iniciativas de empreendedorismo feminino. Pretende-se, deste modo, facilitar
os processos de inserção e reinserção profissional, assegurando uma abordagem integrada aos
factores que podem promover o desenvolvimento de uma cultura empreendedora na sociedade
portuguesa.
A disseminação de uma cultura e uma prática empreendedora requerem uma actuação
integrada que não se esgote nos sistemas de incentivos a criação de empresas mas criem
condições para que estes se consolidem, desenvolvendo aptidões e competências e assegurando
o acompanhamento adequado às iniciativas empresariais apoiadas. Por seu turno, o apoio à
transição de jovens para a vida activa fomenta o contacto dos jovens com o mundo do trabalho,
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designadamente, criando condições adequadas à promoção da empregabilidade de
desempregados e jovens à procura de primeiro emprego, em Iinha com o proposto pelo Pacto
Europeu para a Juventude.
Comptementarmente, pretende-se contribuir para o reforço da qualidade do emprego e a
inovação empresarial, nomeadamente, em áreas criticas para a inovação e o desenvolvimento
empresarial, dinamizando estratégias de inovação e de reforço de competitividade nas empresas,
através do apoio à inserção de jovens com qualificações de nível superior.
Ti pologias de I ntervenção:
- Apoios ao Emprego - que contribuam para estimular o emprego daqueles que
encontram maiores dificuldades de inserção socioprofissional, designadamente os jovens
à procura do primeiro emprego, pessoas desempregadas e pessoas com situação de
desvantagem sociat, através do apoio à criação liquida de postos de trabalho, mediante o
apoio à contratação e o apoio à criação do próprio emprego, nomeadamente, em
projectos que contribuam para a dinamização das economias locais;
- Apoios à transição poro o vido octiva - designadamente estágios profissionais, que visem
criar condições adequadas à promoção da empregabilidade de desempregados e jovens à
procura de primeiro emprego.
6. Cidadania, lnclusão e Desenvolvimento Socia!
Este Eixo do POPH reúne um conjunto de instrumentos de política que visam criar
condições de maior equidade social no acesso a direitos de participação cívica, à qualificação e
educação e ao mercado de trabalho. As políticas de apoio à inserção social e profissional de
pessoas em situação de desfavorecimento e de promoção de uma cidadania mais activa e
atargada constituem prioridade deste Eixo que contempla acções de prevenção e reparação de
fenómenos de exclusão social.
As acções de educação e formação dirigidas ao reforço da cidadania e ao pleno exercício
dos direitos e deveres cívicos constituem um importante factor de integração socia!, de promoção
de uma cuttura de responsabilidade social e de promoção de uma cultura de prevenção de riscos
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e seguranç4.
A promoção da cidadania e a promoção de uma cultura de responsabilidade encerra um
contributo determinante para a sustentabilidade do investimento nos domínios do aumento da
qualificação dos portugueses e das portuguesas, do crescimento sustentado, da coesão social, da
qualificação das cidades e do território, bem como da eficiência da governação'
7. lgualdade de Género
Abordagem transversal que promove a integração da perspectiva de género nos
diferentes instrumentos de política pública apoiados no âmbito do POPH, cujos objectivos gerais
são promover a igualdade de oportunidades no acesso e na participação no mercado de trabalho,
assumindo a prioridade de combater a segregação horizontal e vertical do mercado de trabalho e
a desigualdade salarial, a conciliação entre a vida profissiona!, familiar e pessoal e prevenir a




Este Eixo destina-se a suportar um conjunto de actividades associadas à gestão,
acompanhamento e controlo interno, avaliação e informação do POPH relativas às regiões do
Objectivo Convergência.
Na estrutura de qualificações da população activa portuguesa predominam os níveis mais
baixos de escolaridade, evidenciada por uma representatividade ainda baixa do segmento da
população que concluiu o ensino secundário. Em 2Oo4., só cerca de 25% da população activa tinha
o ensino secundário completo e o número médio de anos de escolarização não ultrapassava os
8,2llz na OCDE).
O actual quadro em matéria de qualificaçôes resulta por um lado do carácter recente do
atargado processo de qualificação, da baixa intensidade de participação de adultos em percursos
de educação e formação e, de uma forma muito significativa, da persistência de elevadas taxas de
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abandono e insucesso escolar.
A situação portuguesa em matéria de qualificações caracteriza-se também por um duplo
défice, de procura e de oferta de quatificações. Por um lado, o padrão de especialização
produtiva, ao ser favorávet ao desenvolvimento de actividades intensivas em mão-de-obra e ao
estar associado a modetos empresariais pouco desenvolvidos, tende a veicular estratégias de
recrutamento nas quais elevados níveis de escolaridade e de qualificação profissional não
constituem factores essenciais. Para alguns segmentos da economia portuguesa, a aprendizagem
tem mantido uma característica eminentemente informal (aprender pela experiência), sendo a
quatificação formal ainda insuficientemente considerada uma mais-valia de desenvolvimento.
Apresentando-se o nível médio de habilitaçôes da população portuguesa como
«(...) um dos mais sérios impedimentos ao desenvolvimento do país e uma das razões
determinantes do baixo e não convergente nível de produtividade e da trajectória de divergência
que regista face aos padrões europeus» [Doc.QREN], a promoção de uma trajectória de
crescimento sustentado, mais rico em emprego, tanto em termos quantitativos, como
qualitativos, em simultâneo, com uma maior produtividade e uma maior coesão social e territorial
depende, em primeira linha, da capacidade de assegurar uma aposta no conhecimento, na
inovação e na qualificação dos recursos humanos, indutora de uma maior competitividade.
Dado o contelto particular da situação portuguesa, a estratégia de qualificação deverá
assumir como prioridade o nível secundário e deverá desenvolver-se na dupla vertente de
qualificação de jovens e de adultos. A estruturação de ofertas de educação e formação de adultos
que valorizam conteúdos curricutares profissionalizantes, a estruturação de um sistema de
valorização das aprendizagens por via da experiência e a sua articulação com ofertas de formação
de curta duração vocacionadas para comptetar ciclos de certificação constituem vectores
nevrálgicos da organização de um novo Sistema de Educação e Formação de adultos que
colherem contributos importantes e decisivos no último ciclo de programação do Fundo Social
Europeu (POPH 2OO7l.
«Uma das grandes apostas [do POPH] será na tipologia de apoio à formação-acção nas
PME que será garantida por entidades públicas e privadas sem fins lucrativos, com âmbito
territorialou sectoriatadequado, pelo que as associações empresariais, através do
fornecimento de serviços de formação e consultoria, ao nível da gestão, da organização
do trabalho e da qualificação dos trabalhadores, estarão na primeira linha dessa frente de
trabalho» (Fiolhais 2008: 8).
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í.7 UM NOVO PARADIGMA EDUCATIVO
Actualmente o conceito de competência assume-se como uma palavra-chave da gestão
de recursos humanos e sinónimo de modernidade e performance socioeconómica. Segundo
Fátima Suleman (1997), este contexto instável traduz-se na passagem de um "mundo de
operações" para um "mundo de imprevistos":
«A grande difusão do conceito de competência está particularmente associada a um
contexto de mutação técnica rápida, de mudanças organizacionais, de novas condições de
concorrência, de défice de qualificações, de desemprego agravado» (Suleman L997:31.
O antigo paradigma educativo estruturava-se em torno de dois conceitos: por lado, em
torno da formação inicial, fundamentatmente dirigida à preparação e qualificação de jovens para
acesso a emprego. A formação inicial constituía a base da qualificação sobre a qual se efectuariam
os ajustamentos necessários no âmbito da formação contínua do indivíduo; por outro lado, a
formação contínua, desejavelmente a cargo do tecido produtivo, da responsabilidade das
empresas, deveria corresponder às necessidades requeridas pela evolução dos produtos, das
tecnologias e das culturas das empresas.
««O novo paradigma deve ser capaz de permitir à pessoa que aprende lidar com as
competências base da cidadania (pessoais, sociais, culturais e éticas), com as
competências transversais de profissionalidade (saber-estar no posto de trabalho, na
empresa, no mercado de trabalho, no meio tecno!ógico envolvente) e com as suas
competências específicas (inerentes à operação dos sistemas produtivos concretos)))
(Duarte 2001:8).
A transição de uma economia baseada na terra, no trabalho e no capital para uma
economia em que os principais componentes da produção são o conhecimento e a informação,
tem como principal consequência o crescimento da importância do capital humano enquanto
factor-chave para direccionar o crescimento económico de um país, «pelo que o desenvolvimento
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da sociedade e da economia se afirmará através do novo paradigma socioeconómico que
promova a formação em gestão do conhecimento e da informação» (Rebelo 20O8:25).
Se há alguns anos atrás os recursos humanos eram formados para desempenhar uma
determinada função, sendo o aspecto mais importante o domínio dos aspectos técnicos ligados à
profissão, actualmente existe um novo paradigma que se liga mais à noção de competência.
«Do lado do sistema educativo, a concepção de uma formação baseada na competência é
importante para Portugat porque é indispensávet formar 'trabalhadores competentes',
capazes de se adaptar e transformar conhecimentos (saberes adquiridos) em função da
evolução técnica e organizativa que caracteriza a dinâmica do mercado de trabalho-
Assim, as competências a transmitir por este sistema devem ser competências técnicas e
comportamentais amplas e competências de adaptação e inovação, tendo em vista os
contextos evolutivos e a possibilidade de mudar de profissão ao longo da vida» (Suleman
1997:6).
De facto, é importante ter em conta que
«as novas exigências colocadas às organizações e aos indivíduos, pelo movimento
permanente de mudança em que vivemos, têm vindo a impor novos processos produtivos
e novas formas de organização do trabalho. A tese de que dominar saberes e saberes-
fazer já não é sinónimo ser competente, ganha terreno neste contexto de mudança
contínua>r (Faustino, Rocha e Santos 2008: 34).
A promoção de competências transversais constitui
«um recurso fundamental de promoção dos desempenhos profissionais em contextos de
crescente diversidade e complexidade funcional como os que hoje vivemos, mas
igualmente importante ê fazer corresponder as competências técnicas detidas pela
população activa às exigências cotocadas pela transformação organizacional e tecnológica
das empresas» (Feliciano 2008: 5).
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O aparecimento de qualificações assentes em competências, apresentou-se como uma
ruptura com os anteriores sistemas de formação, menos flexíveis e desajustados em relação à
nova realidade, centrados unicamente na transmissão e aquisição de saberes. A lógica das
competências dá uma maior importância às particularidades de cada indivíduo, que é o sujeito da
aprendizagem e construtor do seu próprio conhecimento. «Segundo esta lógica, o processo
educativo tem que se preocupar mais com a transformação efectiva e contínua das aquisiçôes
cognitivas para contextos diferentes daqueles em que foram adquiridos, situação não garantida
pelo ensino centrado na transmissão e aquisição dos conhecimentos» (Faustino, Rocha e Santos
2008:35).
«A problemática da qualificação surge (...) associada à aprendizagem contínua e
permanente ao tongo da vida, contra o tradicional preconceito de que a pessoa após
adquirir um certo nívelformativo iria ocupar um lugar na cadeia produtiva de uma nação
e de um mercado e assim poderia ficar até ao fím dos seus dias» (Coelho 2008: 26).
A aprendizagem ao longo da vida assume um papeldecisivo, na medida em que constitui
o suporte da empregabilidade, num quadro de redução das tacunas de formação e de criação de
oportunidades de aprendizagem. A aprendizagem ao longo da vida é uma
«componente básica do modelo sociat europeu, através do incentivo a acordos entre
parceiros sociais em matéria de inovação e formação ao longo da vida, bem como de
exploração da complementaridade entre a aprendizagem ao longo da vida e a
adaptabilidade, assegurando uma gestão flexível do tempo de trabalho e da rotação de
empregos» (Moura e Duarte 2001:35).
nA crescente importância da formação emerge com base em fortes alterações sociais e
económicas que induziram mudanças na composição da força de trabalho e consequentemente,
as diferentes necessidades dos sistemas de formação» (Figueiredo 2005: 39). Actualmente a
formação deve ser considerada «na acepção de uma dinâmica de desenvolvimento e que, como
tal, deve vir de 'dentro para fora', de forma sustentada e participada por todos quantos
constituem os seus potenciais destinatários, directa ou indirectamente»r (Leite 1990: 24).
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II METODOLOGIA
2.í DELINEAMENTO GERAL
O objectivo do presente capítulo consiste em elaborar um delineamento geral do
processo de investigação e da metodologia que foi utilizada para a sua prossecução. É pertinente
a apresentação do procedimento científico no qual assenta uma investigação, no sentido de
descrever e caracterizar os princípios fundamentais a pôr em prática. O método e as técnicas
utilizadas para o desenvolvimento de todo o processo de investigação têm de estar ajustados à
realidade estudada e de atender às particularidades da investigação em causa, na medida em que
a abordagem adoptada e os métodos de recolha de informação dependem sempre da natureza
do estudo e do tipo de informação que se pretende obter (Bell 2OO4l. Assim, é importante definir
o caminho a percorrer para alcançar os objectivos propostos.
De acordo com Raymond Quivy e Luc van Campenhoudt (1999), o procedimento científico
passa necessariamente por três etapas, nomeadamente pela ruptura com as ideias pré-
concebidas e fatsas evidências, pela construção de um sistema conceptual lógico, em que o
fenómeno é descrito, é explicado e o plano de pesquisa é definido pela verificação dos factos. Ao
longo de todo o processo deve existir uma interacção enfie estas etapas.
A primeira etapa consiste na elaboração das perguntas de investigação. São elas que
orientam a investigação científica: Quais são os quolificações dos recursos humonos no sector
turístico no Centro Histórico de Évoro?; Como se processo a formoção dos recursos humanos? São
as perguntas de partida que orientaram todos os procedimentos relacionados com a investigação.
A resposta à primeira pergunta de investigação permitiu caracterizar os recursos humanos em
termos de qualificações e compreender que áreas de formação são privilegiadas pelos
empresários enquanto que à segunda permitiu avaliar se a formação é pré-profissional ou, se por
outro lado, se aposta numa formação após a contratação.
Ainda que as perguntas de partida enunciadas sejam simples e directas, elas permitem
criar uma sólida base de reflexão teórica. São perguntas precisas, claras e unívocas, pois é
importante que o sentido das mesmas não suscite confusões na sua interpretação. ««Boas
perguntas de partida são aquelas através das quais o investigador tenta pôr em evidência os
processos sociais, económicos, políticos ou culturais que permitem compreender melhor os
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fenómenos e os acontecimentos observáveis e interpretá-los mais acertadamente» (Quivy;
Campenhoudt 1999:40).
A tentativa de dar resposta às perguntas enunciadas teve como finalidade aprofundar os
conhecimentos acerca das competências e qualificações dos recursos humanos no sector turístico
no Centro Histórico de Évora (alojamento), no sentido de construir um diagnóstico de
qualificações do mesmo.
O objectivo geral deste estudo foi, portanto, aprofundar os conhecimentos acerca das
competências e qualificações dos recursos humanos no sector turístico no Centro Histórico de
Évora. O conhecimento destas mesmas qualificações poderá abrir caminho para a construção de
uma estratégia de desenvolvimento dos recursos humanos que contribua para a satisfação das
necessidades que se prevêem a médio e a longo prazo.
Este objectivo, por sua vez, reflecte-se em três objectivos específicos: descrever os
recursos humanos no sector turístico - alojomento e restauroção; diagnosticar as necessidodes em
competêncios e em quolificoções profissionois necessários oo desenvolvimento do sector do
turismo intra-muros e à sustentoção do competitividade do Centro Histórico de Évoro; sensibilizor
os empresários do sector para o importôncia do quolificoção dos recursos humonos.
A segunda etapa baseou-se na pesquisa, na leitura e na elaboração de resumos, que
asseguraram a qualidade da problematização. No fundo, esta etapa, denominada de exploração
(Quivy; Campenhoudt 1999), consistiu em explorar o terreno para conceber uma problemática de
investigação.
A pesquisa bibtiográfica assenta em textos que levem a reflectir, em que os autores não se
Iimitem a apresentar dados, mas incluam elementos de análise e de interpretação. A preocupação
em abordar o objecto de estudo de um ponto de vista esclarecedor e elucidativo, implica a
possibilidade de confrontar perspectivas diferentes, pelo que é crucial a recolha de textos que
apresentem abordagens diversificadas do fenómeno estudado. Ao longo deste processo de
pesquisa e de recotha de informação, é importante também fazer pausas, reflectir e criar
momentos de debate e de discussão que permitam encadear de uma forma lógica e estruturada
todos os elementos relevantes para a investigação.
Explorar teorias, reflectir sobre elas e situar o trabalho em relação a quadros conceptuais
reconhecidos (validade externa) é fundamental em qualquer trabalho de investigação. Para tal,
torna-se imperativo tomar conhecimento de um mínimo de trabalhos de referência acerca da
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qualificação e da actividade turística em geral- nomeadamente o denominado turismo cultural-
e da actividade turística em Évora.
De facto, com vista ao aprofundamento dos conteúdos necessários à análise do tema
proposto foi indispensável a leitura e análise bibliográfica produzida por diferentes agentes com
relevância no sector do turismo e na área da qualificação e da formação. Através da análise destas
referências, foi possível retirar elementos relativos à dinâmica da actividade turística em geral e,
em particular, associadas a questões que se relacionam com competências em articulação com o
mercado de trabalho neste sector.
Para além da anátise bibliográfica, foi também importante analisar documentos
produzidos por diversas entidades nomeadamente por entidades reguladoras na esfera da
Administração Central (lnstituto Nacional de Formação Turística, lnstituto de Turismo de Portugal
e Direcção Geral de Turismo), com organismos ligados ao emprego e à formação (Direcção Geral
de Formação Profissional, IEFP - Departamento de Formação Profissional e Delegações Regionais
do lnstituto de Emprego e Formação Profissional) e ainda por entidades relacionadas com a
promoção turística.
No que respeita à análise e ao tratamento de dados, a investigação teve por base a
análise de conteúdo categorial, que incide sobre informações como obras Iiterárias, artigos de
revistas especializadas ou documentos oficiais. A informação recolhida através da análise de
conteúdo foi classificada de acordo com o género, em categorias. As categorias constituem uma
classificação na qual estão agrupados os documentos que apresentam alguns critérios comuns ou
que possuem analogias no seu conteúdo; no fundo "são rubricas ou classes, as quais reúnem um
grupo de elementos sob um título genérico, agrupamento esse feito em razão dos caracteres
comuns desses elementos" (Bardin 1995:46).
Por ser constituída por um vasto campo de actuação, a análise de conteúdo pode ser um
instrumento útil na análise de ideologias, de sistemas de valores, de representações e aspirações,
no estudo de produções culturais e artísticas, na anátise de uma situação problemática, na
reconstrução de um acontecimento ou na reconstituição de realidades passadas como por
exemplo as mentalidades. "Melhor do qualquer outro método de trabalho, a análise de conteúdo
permite, quando incide sobre um material rico e penetrante, satisfazer harmoniosamente as
exigências do rigor metodológico e da profundidade inventiva, que nem sempre são facilmente
conciliáveis" (Quivy; Cam pen houdt 1999: 225).
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Analisada a bibliografia foi necessário dar início ao trabalho de campo, estabelecendo um
contacto directo com os empresários do sector. Para tal, julgou-se que a técnica mais adequada
seria a realização de entrevistas aos proprietários e/ou gerentes dos diversos estabelecimentos,
no sentido de elaborar um diagnóstico da actividade no Centro Histórico de Évora, através do qual
fosse possível obter uma percepção da situação actual e das necessidades no que respeita à
qualificação dos recursos humanos.
Em investigação social, a entrevista mais utilizada é a semi-directiva ou semi-dirigida. O
investigador dispõe de uma série de perguntas-guias e a sua função consiste em encaminhar a
entrevista para os objectivos se o entrevistado se afastar. Desta forma, a liberdade é
condicionada e não permite que o entrevistado fuja do contexto, mas simultaneamente dá-lhe a
possibilidade de estruturar o seu discurso, pois pode sempre fazer referência a algum dado
importante que não conste no guião.
O objectivo da elaboração deste tipo de entrevistas consiste em fazer aparecer o máximo
de elementos de informação e reftexão para uma análise sistemática de conteúdo. É importante
dar liberdade ao entrevistado para falar sobre o que considera central mas deve ser empregue
uma estrutura flexível na entrevista, para que os tópicos essencíais sejam abordados (Bell 200a).
Este método de recolha de informação permite que o interlocutor exprima as suas ideias e
percepções acerca de um acontecimento ou situação. As entrevistas serão gravadas para verificar
afirmações que se pretendam posteriormente citar, para empreender a análise de conteúdo e
para identificar categorias.
Para além das entrevistas realizadas aos empresários, tomou-se um contacto mais directo
com as instituições que promovem as acções de formação na área da hotelaria (alojamento e
restauração). Neste sentido, foram reatizadas visitas aos pótos de Évora e elaboradas entrevistas
aos directores técnico-pedagógicos das duas entidades formadoras que assumem uma maior
relevância na região na área do turismo: Dr. António Manuel Branquinho, do Centro de Formação
do IEFP (anexo 2) e Dr. João Lázaro da EPRAL (anexo 3).
Estas entrevistas permitiram fazer o levantamento de atguns dados concretos
relativamente à formação, mas principalmente compreender de que forma é feita a articulação
com as empresas do sector e as associações regionais, se existe a preocupação por parte dos
empresários em contratar recursos humanos qualificados, se o mercado de formação se encontra
adequado ao mercado de trabalho em que se encontra inserido, entre outros aspectos
considerados pertinentes para elaborar uma análise global da oferta formativa.
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No sentido de obter alguns dados acerca dos parceiros socaais e da sua visão
relativamente à importância do Turismo, considerou-se pertinente realizar ainda uma entrevista
ao presidente da Câmara Municipal de Évora, Dr. José Ernesto d'Oliveira, Vereador do Pelouro do
Desenvolvimento Económico, no qual se ínsere o Turismo (anexo 4). Esta entrevista permitiu
compreender qual o papet da autarquia no desenvolvimento tocal de Évora e qual o papel da
cidade numa perspectiva regional, bem como as capacidades e limitações da Câmara Municipal
de Évora em relação ao desenvolvimento loca!, entre outros aspectos de relevo.
A terceira etapa apontada por Quivy e Campenhoudt (1999) é designada por
problemática, sendo esta entendida como a abordagem ou a perspectiva teórica que decidimos
adoptar para tratarmos o probtema formulado pela pergunta de partida. Numa primeira fase, é
feito o balanço dos problemas que surgiram durante a exploração, evidenciando-se e
comparando-se pressupostos e numa segunda fase é construída a própria problemática do
investigador. Uma das dimensões da construção do modelo de análise é elaboração da
conceptualização.
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2.2 PROCEDIMENTOS
No que respeita aos procedimentos, numa primeira fase optou-se por ter como base as
actividades referidas na Conta-Satétite do Turismo (CST) e que delimitam o turismo a um conjunto
de subsectores, no sentido de desenvolver a investigação. Contudo, visto a análise dos
subsectores considerados como centrais no desenvolvimento da actividade turística
contemplados na CST ser demasiado ampla para se operacionalizar no âmbito de uma dissertação
(visto incluir alojamento, restauração, transporte e agências de viagem e ainda os serviços
culturais, desportivos e recreativos e de Iazer), a opção foi a de analisar apenas as actividades
ligadas ao alojamento quando associados à restauração.
Delimitada a unidade de análise - o Centro Hístórico de Évora -, a opção de escolher o
Hotel Mar d'Ar Aqueduto, o Hotel Mar d'Ar Muralhas, o Hotel de Santa Clara e a Pousada dos
Lóios, justifica-se não só por serem de gama alta e do prestígio que vêem associado ao seu nome,
mas também por serem as únícas unidades de alojamento com restaurante (com excepção do
caso particular do Hotel de Santa Clara que fechou o restaurante em 2003 mas mantém aberta a
actividade para grupos).
No entanto, a resistência por parte do Director da Pousada dos Lóios em aceder a uma
entrevista, ainda que tenham sido efectuados contactos constantes para o efeito, levaram a optar
por incluir na investigação o Hotel D. Fernando. Ainda que esta unidade não se situe dentro do
perímetro das murathas, a sua inclusão faz todo o sentido, na medida em que se encontra nas
imediações do CHE e uma grande percentagem da sua taxa de ocupação refere-se a turistas cuja
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Localização: Rua Cândido dos Reis
Geral: Restaurante para 80 lugares sentados, bar com
terraço, biblioteca, 64 quartos (clássicos, superiores, com
SPA e suites), 3 salas de banquete e de reuniões, piscina.
Hotel Mar d'Ar Aqueduto
ar**t
Localização: Travessa da Palmeira
Gerat: Restaurante para 100 lugares sentados, bar, 85
quartos, 6 suites e 2 quartos para pessoas com mobilidade
condicionada, 4 salas de banquete e reuniões, piscina'
Hotel Mar d'Ar Muralhas
*a*a
Localização: Travessa da Milheira
Gerat: 41 quartos, 1 sala de reuniões, restiaurante para
grupos.
Hotel de Santa Glara
Localização: Avenida Doutor Francisco Barahona
Gerat: 101 quartos, restaurante, bar, piscina.
Hotet D. Femando
tt*
Quadro 4: ldentificação das unidades de alojamento ana lisadas
para a recolha de informações acerca de cada uma das unidades de alojamento, foi
elaborado um guião de entrevista (anexo 6), cujo itinerário vai desde a identificação e
caracterização da unidade de alojamento, passando pela estratégia geral da empresa, pelos seus
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Ao nível da identificação e caracterização da unidade de alojamento, importa identificar a
pessoa entrevistada e as funções que exerce, o número de pessoas ao serviço da empresa' o
número de camas disponíveis no estabelecimento hoteleiro, a média de camas utilizada na época
alta e na época baixa nos anos de 1998, 2OO3 e 2OO8 e ainda verificar se a unidade de alojamento
possui ou não restaurante concessionado, bar, serviço de quarto, serviço de lavandaria, garagem,
piscina exterior, piscina para crianças e SPA. A escolha das datas justifica-se pela necessidade de
analisar a evolução no tempo (de cinco em cinco anos)'
No que respeita à estratégia geral da empresa, considerou-se importante compreender a
evolução do conhecimento enquanto factor estratégico (como evoluíram as TIC na empresa, em
termos de hardware, software e aplicações e que áreas de conhecimento são consideradas mais
importantes para a estratégia da empresa nos próximos anos) e caracterizar os perfis profissionais
(quais eram os perfis profissionais na empresa quando ela arrancou e como evoluíram, em que
medida a situação concorrencial da empresa é ou não afectada pela oferta de qualificação
profissional disponível no mercado e as expectativas de evolução das necessidades de perfis
profíssionais).
Em termos de recursos humanos considerou-se importante que as entrevistas
contemplassem a evolução do número médio de pessoas ao serviço da empresa (novamente nos
anos 1ggg, 2003 e 2OOg), a distribuição dos recursos humanos pelas funções que exercem, as
dificuldades encontradas no recrutamento de pessoal com determinadas aptidões profissionais,
as reduções e o recrutamento de pessoat previsíveis para os próximos 5 anos, o levantamento dos
recursos humanos que serão objecto de reconversão nos próximos 5 anos, o levantamento dos
recursos humanos em função da idade e em função do género e ainda a análise comparativa da
evolução dos grupos de habilitaçôes literárias de maior peso e do número de empregados em
função da sazonalidade.
Esta anátise permitiu verificar evolução dos indicadores da estrutura da mão-de-obra e a
percentagem de crescimento entre os anos de referência do estudo, bem como a taxa de
feminização, a taxa de emprego jovem (menores de 25 anos) e a taxa de escolaridade.
No que diz respeito à cultura da empresa em relação à formação, a entrevista centrou-se
essencialmente em duas questões: por um lado, importou identificar acções de formação 
que a
empresa tivesse eventualmente realizado nos últimos 5 anos e em compreender qual o
investimento reatizado correspondente às acções, qual o número de pessoas envolvidas por ano,
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qual o número médio de horas, por pessoa e por ano, quais as áreas de formação envolvidas e o
número de pessoas, bem como quais as entidades formadoras envolvidas.
por outro lado, foi tomado como iguatmente relevante a análise dos critérios de
recrutamento privilegiado, indicados espontaneamente pelo entrevistado, como experiência
profissional, formação profissional, formação geral, conhecimento de línguas, recrutamento
discriminatório (mulheres com filhos versus trabalho por turnos), boa apresentação (contacto
com o público) e aspectos relacionais e sociais (bom relacionamento interpessoal, motivação,
personalidade, capacidade de resotução de problemas, espírito de abertura, disponibilidade,
potencial para evoluir profissionalmente), entre outros.
para atém do alojamento, foi importante considerar os estabelecimentos de restauração
sempre que constituíssem um complemento da actividade de alojamento. A relevância assumida
pela actividade da restauração, pela sua vertente gastronómica e de qualidade associada à
imagem turística dos destinos turísticos, determinou que esta actividade tivesse sido fundamenta!
na análise à actividade turística no Centro Histórico da Cidade de Évora'
Estes elementos foram anatisados no tempo, no período compreendido entre 1998 e
2008, tendo em conta o sexo e a idade dos recursos humanos, entre outros aspectos, com vista a
reatizar uma caracterização mais aprofundada dos mesmos e melhor definir uma estratégia de
qualificação. Ao falarmos de estratégia neste sector, devemos ter em consideração que a
diversidade de elementos que compõem a actividade devem caminhar de forma integrada e
tomar forma "enquanto um todo que lentamente vai ganhando linhas mais uniformes de
desenvolvimento" (Valente 2005:62).
As entrevistas realizadas aos directores pedagógicos das entidades formadoras foram
construídas no sentido de compreender o mercado de formação e de que forma é feita a
articulação do mesmo com as empresas da zona.
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ilt GARACTERIZAçÃO DO GENTRO HISTORICO DE ÉVOm
3.í ANÁLISE COMPARATIVA À ESCALA NAGIONAL
para além da definição das variáveis essenciais para a descrição do Centro Histórico de
Évora (CHE), torna-se fundamental analisá-lo à escala nacional, regional e local, com vista a
compreender a sua verdadeira dimensão.
De acordo com dados do lnstituto Nacionat de Estatística (tNE) a população residente no
Alentejo recenseada em 2001 era de 776585 pessoas, o que corresponde a7,SYo da população
residente no país. Entre 1991 e 2OOL, a região do Alentejo perdeu 5 746 habitantes, o que
representa uma taxa de variação de (-) O,73%. Esta variação média negativa contrasta com a
média nacionat, que registou uma variação positiva de 4,96%- Em 2001, data do 14s
recenseamento geral de habitação, a densidade populacionat era de 25 hab/ km2, enquanto no
país ascendeu a 112 hab/ km2.
A pirâmide etária do Alentejo apresenta um estado de envelhecimento demográfico mais
acentuado do que no país. Em 2001, a idade média da população era de 42,58 anos, a mais alta
de todas as regiões de portugal, facto que derivou da diminuição da representatividade dos
grupos mais jovens e do aumento dos mais idosos'
De facto, enquanto Portugal apresenta um índice de envelhecimento de 102,2, quando
analisamos o Alentejo Central podemos verificar que esse índice sobe para os 150,5. À medida
que nos vamos aproximando do nosso objecto de análise, esse índice sobe exponenciatmente,
traduzindo-se numa média de 416,6 ao analisarmos as três freguesias do CHE - Santo Antão, São
Mamede e Sé e São Pedro.
65
u.áv*râ A qualificação dos recursos humanos no sector turístico no Centro Histórico de Évora







§é e 5âo Pedro
.r:it*,Ca er,;:i1-i*rirertr; iti,si ptr Lcra:i: r:::á:êrci: ià Iat; ic: iir:scs i*tl].- D+c:re+ iliÉ, Rec:rsêrm+nt* j= Fc'rakâ: HebitEgãl
Quadro 5: índice de envelhecimento por local de residência
FONTE: INE
No que respeita à taxa de emprego, ao nível nacional a taxa situa-se nos 53,4%. Se
analisarmos especificamente os dados estatísticos referentes a 2001 do Alentejo e do Alentejo
Central, verificamos que ocorre uma redução da taxa de emprego, quando comparada à taxa de
Portugal, traduzindo-se em 48,2yo e 5O,6Yo, respectivamente. Quando analisamos em especial as
freguesias do CHE, a diferença é ainda mais notória, sendo a taxa de emprego ainda mais reduzida
do que no Alentejo Central, conforme se pode verificar no Quadro 2 (a média das três freguesias é
41-,3%1.
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Quadro 6: Taxa de ernprego por local de residência
FONTE: INE
Em 2001, a maior parte da população empregada residente no Alentejo exercia actividade
no sector dos serviços. A estrutura de actividades da região apresentava algumas diferenças
quando comparada à estrutura nacional, com maiores proporções de emprego no sector primário
e nos serviços de carácter social e um menor valor na indústria.
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A tabela seguinte apresenta a evolução da população e famílias residentes, estabelecendo
uma comparação entre o concelho de Évora, a região do Alentejo e Portugal Continental, nos
anos em que foi efectuado o recenseamento geral da população:
2,6
PORTUGAL
CONTINENTAL Dimensão média da 3,3
Família
QuadroT: Evolução da população e das famílias residentes FONTE: INE; Censos 2001
Se analisarmos a população portuguesa, verificamos que esta tem vindo a aumentar ao
longo do tempo, enquanto que na região do Alentejo, a população residente diminuiu em mais de
225 OO0 pessoas. O concelho de Évora contrasta com a tendência da região em que está inserido,
tendo tido uma evolução muito positiva a partir de 1970. Verificamos ainda que a taxa de
crescimento do número de famílias é superior à taxa de crescimento da população residente,
situação que ocorre devido à redução da dimensão média das famílias e no aumento de famílias
monoparentais e unipessoais.
À escala mundial, existem três tendências com probabilidades de se realizarem: ao nível
demográfico, no que respeita aos países desenvolvidos, a primeira tendência traduz-se no
envelhecimento das populações; ao nível económico, os países em desenvolvimento terão
tendência a desenvolverem-se como pólos de forte crescimento ao nível mundial, o que
acarretará inúmeras consequências para os países desenvolvidos; o envelhecimento da
população, o dinamismo tecnológico, a concorrência dos países em desenvolvimento e as
oportunidades da globalização, são factores que, em conjunto, irão afectar as estruturas
produtivas dos países industrializados (Ribeiro 1995).
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3.2 AS ESCALAS LOCAL E REGIONRT: ÉVORA E O ALENTEJO CENTRAL
O concelho de Évora situa-se na região Alentejo (27 323,9 km2 de área), mais





Figura L: Planta de enquadramento regional
FONTE: Estudo Parque EXPO, 2008
Escala L:250.000
O concelho de Évora ocupa uma área de 1 309,06 km2, que corresponde a t7,7% do
distrito de Évora e a SYo da área da região e tem uma população de 56 519 habitantes, o que
representa 32,5yo da população residente neste distrito. Regista uma densidade populacional na
ordem dos 42,5 habitantes por Km2, número que se encontra abaixo da média nacional (173,2
habitantes/Km2), mas se comparado com o Alentejo (21 habitantes/Km2)é bastante superior.
É composto por 19 freguesias, sendo 7 Freguesias Urbanas (Santo Antão, S. Mamede, Sé e
S. Pedro, Malagueira, Horta das Figueiras, Senhora da Saúde e Bacelo) e 12 Freguesias Rurais
(Canaviais, Nossa Senhora da Boa Fé, Nossa Senhora da Graça do Divor, Nossa Senhora de
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Machede, Nossa Senhora da Tourega, Nossa Senhora de Guadalupe, S. Bento do Mato, S. Manços,
S. Miguet de Machede, S. Vicente do Pigeiro, Torre de Coelheiros e S. Sebastião da Giesteira) e os
sectores terciário e secundário empregam cerca de 95% da população activa.
Nosse §cnhore dc
M*hcdc
Figura 2: Freguesias urbanas e rurais de Évora
FONTE: Estudo de viabilidade económica e financeira para a criação de uma Empresa Municipal, CME, 2007
Apesar de ser uma cidade interior, a sua localização geográfica é privilegiada,
representado um factor estratégico de desenvolvimento:
- situo-se na confluêncio de 3 bocias hidrogróficos (Teio, Guodiona e sodo);
- Fico situodo entre o litorol português e o fronteira espanholo;
- Estó locolizodo no eixo do plotoformo portuório de Sines, que osseguro o tronsporte
morítimo de corgos entre o sul e o norte do Europo, bem como o ocesso rodoviário o
todo o Europo, otrovés do cidode - porto de Elvas.
Nas últimas décadas o Distrito tem vindo a assistir a um importante decréscimo da
população residente, com excepção para os concelhos de Évora e Vendas Novas, que registaram
variações de S,LYo e LO,9YI, respectivamente. Este decréscimo deve-se essencialmente a um saldo
natural negativo, que está na origem de um duplo envelhecimento da população, com um
aumento da população idosa e simultâneo decréscimo do número de nascimentos.
Se até 1991, o satdo migratório se apresentava igualmente negativo, na últíma década
registou-se pela primeira vez um saldo migratório positivo. Este facto, apesar de não ser suficiente
para inverter a tendência demográfica de decréscimo populacional, contribuiu para um
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crescimento negativo menos acentuado na última década. 'As assimetrias intra-regionais e intra-
sub-regionais são muito marcadas no Alentejo e o caso do Alentejo Central é onde a situação se
apresenta de forma mais esquemática e nítida" (Gaspar 1993:159).
A cidade de Évora possui um vasto património monumental que, aliado a uma forte
identídade cultural, tevou à classificação do Centro Histórico da cidade como Património da
Humanidade em 1986 pela United Nations Educational, Scientific and Cultural Organization
(UNESCO), por proposta da Câmara.
Évora é actualmente uma cidade moderna com um centro histórico importante, pólo da
vasta região onde se insere. Os serviços são a principal fonte do emprego, embora disponha de
um sector industrial em crescimento.
O turismo cultural e a instalação em Évora de uma Universidade deram à cidade novos
motivos para a sua crescente força na rede urbana regional e nacional. A valorização da cidade de
Évora contribui para a valorização da região do Alentejo Central através da criação de uma
imagem favorável no exterior mas também através da procura que a cidade provoca no território
que domina (Gaspar 1993).
No contexto distrital, são vários os pólos de dinâmica económica e geradores de
desenvolvimento regional, como a Zona dos Mármores (Estremoz, Borba, Víla Víçosa, e
Alandroal); o município de Évora (capital de distrito, Património Mundial e pela dinâmica
urbanística que tem tido ao longo dos últimos anos); os municípios da área de influência do
Alqueva (com a construção da Barragem estes municípios Írão beneficiar com a implementação
de perímetros de rega e com desenvolvimento turístico, gerando uma nova dinâmica na região) e
o Eixo Lisboa Madrid, elemento dÍnamizador da região (do qual têm beneficiado
particularmente os municípios de Vendas Novas, Montemor, Évora e Estremoz).
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3.3 cARAcrERrzAÇÃo Do cENTRo HtsroRIco oe Évona
Para uma análise aprofundada dos recursos humanos das unidades de alojamento do
CHE, torna-se fundamental elaborar uma análise prévia ao local onde estas se inserem,
caracterizando para o efeito a área intra-muros da cidade de Évora ao nível da sua Cultura,
História e actividade turística, Património Cultural e ainda formação e emprego dos seus
habitantes.
3.3.7 Culturã, História e Turismo
Figura 3: Mapa do Centro Historico de
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Na sua origem, o Centro Histórico de Évora revela uma fundação pré-romana que viria a
ser mais tarde alvo de uma forte romanizaçáo.A localização geográfica de Évora despertou nos
romanos o interesse militar pela cidade, que passou a ser o ponto de encontro de diversos
itinerários de importantes centros. Esta época caracterizou-se por um forte desenvolvimento
económico e artístico e nela surgiram monumentos que subsistem ainda hoje, como o Templo
Romano ou o Arco de D. lsabel.
por Évora passaram ainda os visigodos e os árabes, mas poucos elementos referentes a
estes povos subsistem na cidade alentejana e, ao contrário do que se poderia supor, Évora
manteve predominância económica sobre os outros centros, mas não alcançou a grandeza ou o
brilho artísticos evidenciados ao longo da ocupação romana (Espanca 1966)'
A comunidade moura fixou-se a norte da lgreja de S. Mamede e alguns vestígios da
utilização do espaço urbano característicos desta comunidade estão ainda presentes,
nomeadamente as ruas estreitas com irregularidades, os cruzamentos desencontrados, os becos
ou os pátios e os quintais de pequena dimensão.
A ocupação árabe terminou com a conquista da cidade pelo lendário Giraldo Sem Pavor,
em 1165. De facto, a integração da cidade na Coroa de D. Afonso Henriques viria dar a Évora um
novo impulso no seu desenvolvimento e, mais tarde, a sua importância crescente levou a que nela
se fixasse temporariamente a corte. As limitações de espaço impediram a expansão urbana, o 
que
resultou na instalação fora das muralhas dos Conventos de S. Francisco e S. Bento de Cástris no
século Xlll e S. Domingos no século XlV.
A permanência prolongada da Corte, instalada no Paço Real de Évora (Palácio de D'
Manuel) determinou que a cidade fosse valorizada, até ao século XVltl, com a construção de uma
série de conventos, igrejas e colégios.
Contudo, ao longo do século XlX, houve um empobrecimento do património
arquitectónico, resultado da sua destruição ou da ineficiência ou ainda ausência de polítícas de
preservação do mesmo. No entanto e no início do século XX, este cenário foi alterado para dar
tugar a uma nova cidade, cujo património foi defendido por cidadãos influentes, individualmente
ou organizados em colectividades, que acabaram por influencíar determinantemente o destino da
cidade.
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Actualmente o CHE está classificado como Património Mundial pela UNESCO, o que lhe
confere o carácter de destino turístico privilegiado, facto que se verifica pelo aumento do
interesse dos turistas no denominado "turismo culturat" e pela consequente renovação e
melhoria de produtos e serviços turísticos.
O século XX foi pródigo na conceptuatização, nas metodologias e nas abordagens relativas
à preservação do património edificado, por um lado, e à gestão do Turismo nas cidades históricas
por outro. Potrimónio passou a ser entendido como o conjunto de testemunhos e manifestações
da civitização, cujo carácter contribui para a formação da identidade colectiva.
As novas sensibilidades criaram condições para a elaboração de um quadro legal,
administrativo e financeiro para a conservação do património cultural e natural, que ficou
definido em L972 na Conferência Geral da UNESCO de Paris, através da aprovação da Convenção
para a protecção do Património Cuttural e Natural. Através desta convenção foi estabelecida a
Lista do património Mundial, que elencou e determinou as bases conceptuais do Património
Cultura!.
As áreas reconhecidas como Património Mundial pela UNESCO constituem destinos
turísticos privilegiados, facto verificado através do aumento do interesse dos turistas no
denominado turismo cultural nas cidades e pela renovação e melhoria de produtos e serviços
turísticos.
A,'World Heritage Convention" lLg7zl e as "Operational Guidelines" (1992) tornaram-se
ferramentas operativas que estabelecem o funcionamento da Lista do Património Mundial da
UNESCO. Nestes documentos faz-se referência à responsabilidade que os Estados assumem na
conservação do património através da protecção das suas qualidades culturais e naturais,
consideradas de valor universal. As cidades que possuem bens compreendidos nesta lista são
destinos turísticos privilegiados, com capacidade para atrair diferentes segmentos de turistas
(González 2005).
Neste contexto, a 25 de Novembro de 1986, foi aprovada a inclusão do CHE na Lista do
patramónio Mundial, na 10ê sessão do Comité do Património Mundia!. A influência considerável
que exerceu durante um determinado período da História, as artes monumentais ou o
planeamento urbano e paisagístico e o facto de representar um exemplo de um tipo de
construção ou de conjunto arquitectónico, que ilustra um ou mais períodos significativos da
História da Humanidade, constituíram critérios que levaram à aprovação da candidatura feita pela
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Obter a condição de Património Mundial é, para qualquer cidade, uma mais-valia porque
pressupõe o reconhecimento mundial da sua excepcionalidade e o compromisso da sociedade
internacional para a sua protecção. A declaração é, por si só, um potencial de riqueza porque
converte o tocal em objecto de numerosos programas turísticos. O património cultural
transforma-se em artigo de consumo e o turismo cultural adquire a conotação de valor
económico (Morales e Gant 1998).
Em 1986 inicia-se assim uma nova etapa da história e da vida da cidade de Évora, das suas
instituições e dos seus habitantes, caracterizada por uma maior responsabilização ao nível do
património e por um acréscimo da actividade turística e dos serviços relacionados com esta
actividade. O património histórico converteu-se num artigo de consumo turístico e num
instrumento para o desenvolvimento local. Para trás ficou definitivamente um período em que se
destruíam edifícios antigos para renovar as construções. A relevância dos monumentos e dos
aglomerados urbanos históricos impõe a sua protecção não só por constituírem memória de um
povo, mas por constituírem uma atracção turística muitas das vezes única (Cunha 2001).
A cidade histórica é a cidade herdada, que se configura como um produto histórico-social
de carácter singutar, que determina uma série de características paisagísticas, resultado da
justaposição de diversos testemunhos de diversas etapas históricas e representa a memória
colectiva da cidade. É, simultaneamente o seu símbolo e a sua imagem de marca (Solla 2005).
O Centro Histórico é
«rum conceito muito fluído e de difícil estabilização e que muitas vezes é definido mais em
termos de perímetro que de conteúdo. Em situações como a de Évora a situação é
facilitada pela existência de uma muralha, contínua, embora com troços de épocas muito
distintas e com processos históricos muito diversos» (Gaspar 2008:25).
De facto, circunscrito às murathas medievais, o CHE teve uma grande preponderância a
nível económico, militar, político e administrativo em diversas etapas da sua história e por ele
passaram muitos povos que deixaram no território vários testemunhos da sua presença.
Évora e a sua origem romana já referida, por ser um cruzamento de caminhos, por
articular núcleos distintos e, principalmente, por se localizar numa colina que favorecia a defesa
da cidade, desempenhou uma função preponderante ao longo dos tempos e nela se
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beneficiando da protecção conferida pela sua localização estratégica, seria posteriormente
fortificado, o que obrigou à já rnencionada restrição do desenvolvimento urbano a uma área
relativamente reduzida.
Actualmente, é no Centro Histórico onde se concentra a maior parte dos serviços e
equipamentos que servem as populações da área de influência de Évora, ainda que nos últimos
anos tenham emergido novas centratidades um pouco por toda a cidade. Este facto atribui ao
Centro Histórico a vitalidade que lhe confere a riqueza e a particularidade da sua estrutura urbana
e arquitectónica (Simplício 1991).
para além de ser um recurso turístico, o património de Évora constitui um dos seus
símbolos de identidade mais característico e este é um etemento que dinamiza a sua vida cultural
e social, o seu urbanismo e a sua economia. O CHE, lugar de interesse, de atracção ou poder,
conserva vestígios do papel que desempenhou através dos séculos. São estes vestígios que
atraem à cidade muitos turistas interessados em contemplar os monumentos e conhecer um
pouco da história de Évora.
A maior limitação a uma nova fase de desenvolvimento do CHE está ligada a um processo
de desvitalização que tem vindo a sofrer nas últimas décadas, o que se traduz no envelhecimento
da poputação devido à saída das camadas mais jovens e à dificuldade em renovar etariamente o
centro da cidade. Mas este problema não é exclusivo desta cidade. O decréscimo populacional
dos centros históricos resulta da conjugação de diversos factores comuns a muitas cidades, mas
as especificidades diferem de caso para caso.
Desde 1940 que o CHE tem vindo a sofrer um decréscimo da população residente e várias
causas, em grande parte comuns aos diversos centros históricos, contribuíram para este processo.
As condições de habitabilidade representam um dos maiores problemas sociais existentes. Os
principais constrangimentos nos edifícios antigos, as disposições das diversas áreas internas, os
défices de ventilação e de iluminação, as necessidades de modernização das infraestruturas de
água e saneamento e a incompatibitidade dos mesmos com as dimensões dos agregados, levam a
que as populações procurem melhores condições nos novos bairros residenciais periféricos.
Outra dificuldade está relacionada com as novas dinâmicas da cidade, que originaram,
entre outros probtemas, o aumento do trânsito, o que provoca um desajuste entre as
características da malha urbana e as exigências de circulação e estacionamentos moderna,
baseadas no transporte individual. O aumento da utilização do automóvel provoca na complexa
morfologia urbana desta cidade, como noutras, enormes problemas de estacionamento,
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congestionamento, potuição atmosférica e sonora, facto para o qual contribuíram, em grande
parte, a fulta de locais de estacionamento e a existência de ruas estreitas e de um único sentido'
O processo de despovoamento do Centro Histórico é também o reflexo da perda da
função residencial que ocorreu por força da degradação permanente, da especulação imobiliária e
da pressão oferecida pelo comércio e pelos serviços, em detrimento da função residencial. Para as
alterações do mercado do arrendamento local contribuiu a expansão dos serviços da Universidade
e o consequente aumento do número de estudantes deslocados.
Um dos grandes desafios que se coloca às cidades históricas é o binómio
conservação/modernização, na medida em que o conforto e a qualidade de vida são por vezes
antagónicos com os condicionalismos da conservação do património, as melhorias ao nível da
mobitidade e do conforto dos espaços púbticos. Os equipamentos sociais são muitas das vezes
inadequados, principalmente para a população mais idosa (a presença de degraus de escadas
muito altos, a inexistência de passeio nas ruas e a falta de locais de convívio são algumas das
dificuldades com que se depara a população do Centro Histórico em termos de mobilidade).
O despovoamento dos centros históricos, o envelhecimento da população, a falta de
equipamentos sociais e de animação ou o desemprego, são alguns dos factores que podem, em
última análise, conduzir ao aumento da marginatidade e da delinquência juvenil. Contudo, estes
problemas parecem não ter relevância, quer a nível da sensação de segurança das populações,
quer nos dados estatísticos referentes à criminalidade na Cidade.
A mudança dos centros de actividade para outras áreas urbanas que oferecem melhores
condições de habitabitidade, de mobilidade e de acessibilidade, origina muitas das vezes o
decréscimo da população e o envelhecímento demográfico e, consequentemente, os
investimentos no Centro Histórico diminuem, o que acelera o processo de degradação.
Apesar da emergência de novas centralidades na cidade, nomeadamente na Freguesia da
Horta das Figueiras, o CHE deverá manter o estatuto de principal centralidade na Cidade de Évora,
apostando em medidas de fundo para a sua revitalização.
O fenómeno turístico em muito contribuiu para a reanimação da cidade em geral e do
comércio e da hotelaria em particular. Actualmente o CHE é um importante produto turístico, que
exerce poder de atracção sobre aquetes cuja principat motivação é o conhecimento do património
cultural e a assistência a eventos de carácter cultural. Seja para conhecer outros povos ou
civilizações ou para assistir a festivais de música, «as pessoas que viajam por qualquer um destes
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motivos têm em comum uma razão cultural, e, portanto, podemos dizer que todas elas viajam por
razões culturais» (Cunha 2OOL:471.
A análise das estatísticas oficiais revela que os hóspedes nos estabelecimentos hoteleiros
do Concelho Évora no ano da classificação do Centro Histórico como Património da Humanidade
atingiram os 78 396. As dormidas, nessa altura, foram na ordem dos 98 t27, o que perÍaz uma
estada média dos turistas de 1,2 dias. Dez anos mais tarde o número de hóspedes já tinha
aumentado para tM 517, enquanto que as dormidas subiram para t79 675 sem que a estada
média se tenha alterado. As estatísticas de 2005 indicam que nos últimos vinte anos o número de
hóspedes praticamente duplicou para um totalde L56261. De acordo com dados disponibilizados
pela CME, a estada média é de 1,5 dia porturista, o que revela que Évora é pratícamente um local
de passagem e que, de um modo geral, os turistas não permanecem muito tempo na cidade, o
que representaria uma mais-valia para a hotelaria, para a restauração e para o comércio da
cidade.
O património edificado e os eventos culturais constituem o produto turístico mais
procurado dentro dos centros históricos. Para além dos turistas nacionais, o principal mercado
emissor de turistas é Espanha, mas turistas originários da Alemanha, de França, da Holanda, de
Itália e do Reino Unido também se deslocam a Évora temporariamente e nela estabelecem
relações económicas, sociais e culturais.
Estes turistas são motivados pelo desejo de conhecer novas realidades, de aumentar os
conhecimentos no que se refere a cutturas diferentes das suas e pelo desejo de conhecer outros
costumes e tradições. É o designado turismo cultural que os atrai e Évora possui um enorme valor
monumental assente no seu património arquitectónico que representa diferentes épocas do
passado. Évora tem, assim, potenciatidades endógenas que podem torná-la num produto turístico
de excelência e gerar riqueza.
No contexto da procura, Portugat é o principal mercado emissor de turistas para o
Alentejo, assegurando mais de 213 das dormidas (675 mil) e dos hóspedes (397 mil). O segundo
mercado emissor de turistas é constituído pela Atemanha, Espanha e França, seguido pela ltália e
Reino Unido (Mateus 2005).
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3.3.2 Patrimonio Cultural
O CHE tem como património edificado a lgreja de Santo Antão, a Fonte Henriquina, o
Convento de Santa Clara, o Teatro Garcia de Resende e o Convento do Calvário (na freguesia de
Santo Antão), a lgreja de São Mamede, o Aqueduto da Água da Prata e Fonte do Largo de Avis
(freguesia de São Mamede) e a Sé, o Templo Romano, o Palácio dos Duques de Cadaval e o
Colégio do Espírito Santo (freguesia da Sé e São Pedro) (anexo 1).
3.3.3 Formação e emprego
Através da análise do gráfico seguinte, relativo à situação profissional dos moradores do
CHE, podemos verificar que a percentagem da população activa residente no CHE é reduzida (48%






Gráfico 1: Situação profissional dos moradores do CHE
Fonte: Diagnostico Social do CHE,2OO7
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Gráfico 2: Habilitações escolares dos moradores do CH E
Fonte: Diagnostico Socia I do CH E, 2007
Verifica-se ainda a existência de baixas qualificações escolares, consequência directa de
esta ser uma população envelheclda com vivências de uma época em que a escolaridade não era
obrigatória nem tinha muita importância. Salienta-se uma elevada percentagem de analfabetos.
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Gráfico 3: Categorias profissionais dos moradores do CHE
Fonte: Diagnostico Social do CHE,2OO7
A grande maioria dos activos residentes no CHE são trabalhadores não qualificados, o que
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3.4 Actuais OrtenÍr,gões de Planeamento
No sentido de caracterizar o CHE será necessário conhecer os eixos estratégicos e
principais objectivos das orientações de planeamento, nacionais, regionais e ainda locais, que
inftuenciam a estratégia de desenvotvimento da zona em estudo e de toda a área envolvente-
Através da análise dos diferentes programas e planos definidos, podemos verificar o papel
determinante que a qualificação assume ao nívelda competitividade.
3.4.1 Programa Nacional de Políüca de Ordenamento do Tenftórto
O programa Nacional de Política de Ordenamento do Território (PNPOT)2 pretende
constituir-se como instrumento orientador da intervenção do Estado no prosseguimento de
políticas do sector público, como definidor dos níveis de cooperação com as autarquias locais e as
entidades privadas e como regulamentador da actividade do sector privado nas suas intervenções
sobre o território. É um instrumento de desenvolvimento territorial que constitui uma ferramenta
de cooperação com os demais Estados membros para a organização do território da União
Europeía.
De facto, as opções do PNPOT para a região do Alentejo e os investimentos públicos em
curso (TGV, novo aeroporto, Alqueva e abastecimento de água, desenvolvimento da agricultura e
do turismo, instatação de novas unidades industriais e de logística e de um novo hospital)
"colocom Évora no centro de linhos estruturontes de desenvolvimento regionol" (Gaspar 2OO8:71.
Évora ocupa uma posição de destaque no modelo territorial da região do Alentejo. O
PNPOT tem como eixos estratégicos para o desenvolvimento do Alentejo:
- Consolidor o corredor Lisboo - Évoro - Bodojoz e dotor de infro-estruturos o corredor
Sines - Évoro - Etvas/Bodojoz como elementos estruturontes de um sistema urbono
regionol com vários centros;
' Lei n.t s8,lzoo7, de 4 de Setembro.
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- Fortolecer a centrolidode de Évora e dos outros pólos estruturontes do sistemo urbono do
regiõo, reÍorçondo o dimensão da especiolizoção funcional e complementoridode entre os
vários centros;
- Reforçor o integroção e o policentrismo do sistemo urbano regionol e consolidor os suos
principois centrolidades;
- promover o eixo Vendos-Novos - Montemor-o-Novo - Évoro como um espoço dinômico
de desconcentroção industriol e logístico da Áreo Metropolitono de Lisboo.
O pNpOT consolida o quadro de referência a considerar na elaboração dos demais
instrumentos de gestão territorial, nomeadamente os Planos Regionais de Ordenamento de
Território, os Planos Municipais de Ordenamento do Território e, em particular, os Planos
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3.4.2 Plano Regionat de Ordenamento do Territórto para a Região do
Alentejo
O ptano Regionat de Ordenamento do Território (PROT)3 consiste num instrumento de
gestão territorial, cuja principal finalidade é definir a estratégia regional de desenvolvimento
territorial, integrando as opções estabelecidas ao nível nacional e considerando as estratégias
municipais de desenvolvimento Iocal. Neste sentido, constitui o quadro de referência para a
elaboração dos ptanos municipais de ordenamento do território.
A responsabitidade pela elaboração dos PROT é da competência das Comissões de
Coordenação e Desenvolvimento Regional (CCDR), cuja área de intervenção corresponde a uma
região (NUT ll).
A elaboração do pROT do Alentejo, que abrange os 47 municípios integrantes das NUT lll
(AIentejo Litoral, Alto Alentejo, Alentejo central e Baixo Alentejo) tem como objectivo o
estabelecimento de uma visão integrada do território do Alentejo, potenciando as especificidades
decorrentes da elevada diversidade de situações que caracterizam a região, valorizando recursos e
orientando mudanças significativas nas funções a desempenhar pelo espaço rural'
De acordo com a Lei de Bases da Política de Ordenamento do Território e de Urbanismo e
o artigo 52e, do Decreto-Lei n.e 380/99, de 22 de Setembro, os objectivos dos PROT são:
- Definir directrizes poro o uso, ocupaçdo e tronsformoção do território, num quodro de
opções estrotégicos estobelecidos o nível regional;
- promover, no plono regionol, o integração das políticos sectoriois e ombientais no
ordenomento doterritório e o coordenoção dos intervenções;
- Dor orientoções pora o eloboroção dos Plonos Municipois de Ordenamento doTerritório-
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Na região do Alentejq o sistema urbano deve garantir condições para o desenvolvimento
e oportunidades que assegurem a coesão territorial e a sustentabilidade regional e deve assentar
no fortalecimento do policentrismq baseado nas sedes de concelho e na concertação estratégica
entre áreas urbanas. A construção de redes de proximidade contribui para uma maior
racionalização dos recursos, uma methor sustentabilidade dos projectos e um reforço da equidade
territorial.
No PROT, a cidade de Évora é encarada como
,,umo cidode potrimoniol e culturol, universitário e oberta à inovaçõo e com umo gronde
otroctividode turístico internocionol. O potenciot demográfico e económico, o importôncio
do oferto formotivo e de investigoção e a concentração de octividodes industriois e do
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3.4.3 Plano Regional de lnovação do Alenteio
para o período compreendido entre 2OO7 e 2013 este plano defende um sistema regional
de inovação orientado para a competitividade da estrutura do sector produtivo da região. Como
sectores chave para a região, enuncia a ciência e tecnologia, as produções agrícolas, as pequenas
e médias empresas, o turismo e, paralelamente, o reforço dos sectores tradicionais.
Com a elaboração do Plano Regional de lnovação do Alentejo (PRIA), caracterizaram-se
alguns sectores quanto ao seu potencial competitivo e capacidade inovadora: turismo, agricultura
e indústrias agroalimentares, vitivinicultura, cortiça, rochas e sectores emergentes (aeronáutica,
cluster automóvel, componentes para a indústria electrónica, indústrias criativas e energias
renováveis).
Em 1999, o documento "lntervenção Operacional da Região do Alentejo: um território,
uma estratégia" (CCDRA), retacionado com o Programa Operacional do Alentejo (POR), analisa
especificamente a questão do comércio, referindo a existência de uma "debilidade estrutural do
comércio do região face oos novos desafios", nomeadamente à implementação de grandes e
médias superfícies de comércio a retalho não especializado.
No documento refere-se ainda a dificuldade que os comerciantes têm em competir com
este tipo de unidades, do mesmo modo que a atitude do pequeno comércio é descrita como
pouco inovadora e a qualificação dos recursos humanos "pouco satisfatória". No sentido de dar
resposta às necessidades da procura, o documento sugere que o pequeno comércio dever-se-ia
destacar peta proximidade com os clientes, pelo tratamento personalizado e por uma nova
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3.4.4 Prognma Operacional do Alenteio
O pOR !2OO7-ZOL3) tem como principais eixos estratégicos o desenvolvimento
empresariat, criação de riqueza e emprego; a abertura da economia, sociedade e território ao
exterior e, por último, a methoria global da qualidade urbana, rural e ambiental- Uma das grandes
apostas transversais a estes três eixos é o desenvolvimento urbano, com base no reforço dos
principais eixos urbanos.
Ao nível do desenvolvimento empresariat, criação de riqueza e emprego, as prioridades
de acção consistem em (i) dinomizor e renovor os octividodes económicos trodicionois, (ii)
diversificor o perfil de especiolizoção produtiva do região do Alenteio (potenciando actividodes
económicas emergentes de moior volor ocrescentodo que contribuom poro o crioção de empregos
quolificodos), (iiil dinomizor o inter-relação dos centros de conhecimento com o bose económica
regional (iv) e dotor o odministroção pública de umo moior eficácio.
No que respeita ao eixo abertura da economia, sociedade e território ao exterior, as
prioridades de acção consistem em reforçar as redes de acessibilidades físicas e digitais que
garantam à região maior mobilidade no contexto das redes nacionais e transeuropeias, captar
actividades económicas associadas às vantagens logísticas da região (resultantes da posição
geográfica do eixo Lisboa-Madrid e proximidade à Área Metropolitana de Lisboa).
A melhoria gtobal da qualidade urbana, rural e ambientaltem como prioridade reforçar a
competitividade e atractividade das cidades como motores económicos do território, associando-
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3.4.5 Planos Municipais de Ordenamento do Tenitório
Os planos Municipais de Ordenamento do Território (PMOT) são da competência dos
municípios e compreendem os Planos Directores Municipais (PDM), os Planos de Urbanização
(pu) e os Planos de Pormenor (PP), devendo estar articulados entre si.
- Plano Director MuniciPal
O plano Director Municipat (PDM)4 consiste num instrumento cuja finalidade consiste em
conferir ao território capacidade de gerar actividades que conduzam ao desenvolvimento, o que
exige a participação de todos os agentes tocais, dos cidadãos e das empresas. Os principais
objectivos do pDM são definir as estratégias relativas às actividades produtivas a desenvolver pela
iniciativa privada e definir estruturas quanto à mobilidade da população, constituindo um
instrumento de participação das populações no planeamento urbanístico e no ordenamento do
território.
Um pDM é um instrumento de âmbito municipal que estabelece um modelo para a
estrutura espacial do território concelhio. Constitui uma plataforma regulamentar que procura
apticar a estratégia de desenvolvimento e ordenamento Iocal e que conta com a integração de
opções nacionais e regionais que tenham incidência na área do município (articulando os
objectivos do desenvolvimento económico e sociat concelhio com o ordenamento do território e
consistindo num documento fundamental na gestão e definição de ordenamento e
desenvolvimento concelhio).
O objectivo do pDM de Évora, que foi o primeiro do paí5 tendo sido publicado em 1985,
recentemente aprovado após mais de oito anos em processo de revisão, tem como objectivo
,,fazeÍ de Évora um território quatificado, dinâmico, atractivo e com elevada qualidade de vida".
para tal, deve constituir um recurso para o desenvolvimento Iocal, através da qualificação das suas
diversas componentes numa perspectiva de sustentabilidade; estimular o dinamismo das
actividades económicas, sociais e culturais; apresentar frctores distintivos que favoreçam a
atracção de pessoas e actividades, oferecendo condições para a fixação da população (melhoria da
qualidade de vida e das condições das populações)'
1 Decreto-Lei n.o 206,182 de 26 de Maio.
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Assim, no domínio dos transportes, a linha de Alta Velocidade Lisboa - Madrid encontra-se
em fase de projecto, estando prevista uma paragem a norte da cidade de Évora. No que respeita
ao transporte de mercadorias está programada uma ligação ferroviária que estabelecerá a ligação
entre a plataforma portuária de Sines e Espanha, também com passagem por Évora.
O PDM adopta um modelo territorial que visa reforçar a relação entre todos os elementos
da rede urbana, orientando a procura de habitação unifamiliar para os aglomerados existentes
em detrimento do crescimento peri-urbano na área envolvente da cidade ou do crescimento de
muito baixa densidade em zona rural.
Figu ra 4: Opções estrategicas de desenvolvimento terntoriaI
FONTE: PDME, 2008
Uma das vertentes estratégicas do PDM de Évora é o turismo, encarado como uma forma
de preservação do património (arquitectónico, arqueológico e natural). Este sector poderá integrar
empreendimentos turísticos, actividades desportivas tais como golfe, hipismo e BTT e outras
actividades recreativas e de lazer como centros interpretativos ou turismo de natureza.
O PDM visa o desenvolvimento da cidade de Évora, com a criação de potencialidades para
a fixação de funções de nível hierárquico superior, a estruturação de novas centralidades e a
necessária oferta de solo infra-estruturado para a fixação de actividades. Para assumir de facto o
papel de cidade líder do Alentejo Central, Évora necessita de uma reestruturação interna que
permita a expansão da actividade terciária para um novo centro, localizado na cidade extra-
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mLlros, com condições de acessibilidade, espaço e contiguidade de que o Centro Histórico carece.
O novo centro deverá apresentar-se como uma extensão da cidade íntra-muros e funcionará
como contraponto do Centro Histórico, dinamizando e reordenando a distribuição das actividades
terciárias.
Também a cidade extra-muros com os seus bairros, alguns de origem clandestina, serão
requalificados com vista a estabelecer os elos de continuidade que lhe faltam, dando-lhe um
carácter de globalidade e de inter-ligação funcional. Realizar-se-á um preenchimento qualificado
das zonas intersticiais de forma a criar novas referências urbanas e uma implementação de
diferentes categorias de espaço, designadamente: expansão habitacional, zona industrial,
equipamentos, terciário e implementação e consolidação da estrutura ecológíca.
A reestruturação urbanística da cidade de Évora, visa criar condições para a localização de
grandes equipamentos na Cidade Extra-Muros de forma a estruturar as centralidades emergentes
em articulação com o Centro Histórico. A sul e nascente localízam-se o Parque lndustrial, o
Mercado Abastecedor da Região de Évora (MARE) e o Parque de Feiras e Exposições, criando-se
uma proximidade entre o sector secundário e o terciário. A construção do novo Hospital, do
Tribunal e da Biblioteca, qualificarão a área poente / norte em termos de serviços.
- Plano de Pormenor
O Plano de Pormenor (PP) tem como objectivo desenvolver propostas de organização
espacial de uma área específica do território municipal, definindo com detalhe a concepção da
forma de ocupação e servindo de base aos projectos de execução das infra-estruturas, da
arquitectura dos edifícios e dos espaços exteriores, de acordo com as prioridades estabelecidas
nos programas de execução constantes do plano director municipal e do plano de urbanização.
Para a requalificação urbanística do CHE este plano é essencial, na medida em que pode
desenvolver e concretizar programas de acção territorial, como o desenho de circulação viária e
pedonal, de estacionamento, alinhamentos, implantações, modelação do terreno, distribuição
volumétrica, bem como a localização dos equipamentos e zonas verdes.
Para o CHE propõe-se a requalificação do seu conjunto patrimonial, através da elaboração
de um PP que contemplará a reutilização dos espaços abandonados e a recuperação de
quarteirões, a valorização dos espaços públicos e a dotação de melhores infra-estruturas e
equipamentos, o combate à crescente desertificação e a globalização da imagem do Centro
Histórico, atenuando a descontinuidade entre a cidade intra-muros e a sua envolvente.
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IV ANALISE DE DADOS
4.1. cARAcrERtzAçÃo DAS UNIDADES DE ALoJAMENTo
O Hotel Mor d'Ar Aqueduto, fundado em 2008, localiza-se na Rua Cândido dos Reis, na
Freguesia de S. Mamede. A entrevista foi realizada ao seu director, Diogo Fonseca e Silva, que
acompanhou o processo de implementação desta unidade hoteleira de 5 estrelas, a única desta
categoria sítuada no CHE, desde o início (anexo 7). Este Hotel tem 40 pessoas ao seu serviço e
dispõe de 64 quartos (clássicos, superiores, com SPA e suites), com uma ocupação na ordem dos
45% (média anual referente a 2008). O restaurante Degust'Ar (com capacidade para 8O lugares
sentados), o serviço de lavandaria, o bar e o serviço de quartos não se encontram
concessionados. O hotel dispõe de garagem, 3 salas de banquetes e de reuniões, piscina exterior,
piscina para crianças e SPA.
O HotelMor d'Ar Murolhos, antigo Hotelda Cartuxa, foifundado em 1994 e localiza-se na
Travessa da Palmeira. A entrevista foi realizada ao seu director, Diogo Fonseca e Silva, cargo que
ocupa desde 2008 (anexo 8). Este Hotel de 4 estrelas, com 85 quartos, 6 suites e 2 quartos para
pessoas com mobilidade condicionada, dispõe um total de 151 camas, cuja ocupação se traduz de
taxa de 65% (média anual referente a 2008). O Hotel possui restaurante com capacidade para 100
lugares sentados, serviço de quartos, garagem, piscina exterior e piscina para crianças e tem ao
seu serviço 45 pessoas (dados relativos a 2008).
O Hotelsonto Clorafoi fundado em 1976 e situa-se na Travessa da Milheira. A entrevista
foi realizada à sócia-gerente, funções que assume desde o ano de fundação do Hotel, Maria
Conceição Quaresma (anexo 9). Este Hotel de 3 estrelas tem ao seu serviço 15 pessoas. Dispõe de
bar, serviço de quartos, serviço de lavandaria e de parque exterior reservado. Apesar de este
Hotel ter encerrado o restaurante em 2003, organiza refeíções para grupos. Tem disponíveis 41
quartos que se traduzem em 48 camas. O Hotel Santa Clara faz parte da Best Western, uma rede
de estabelecimentos hoteleiros com mais de 4 000 hotéis em 80 países. Em Portugal existem 9
89
u.evora A qualificação dos recursos humanos no sector turístico no Centro Histórico de Évora
Subsectores alojamento e restauraçãoUxrYti3lD^rDê Ot tlrot'^
hotéis que fazem parte desta cadeia, localizados em Albufeira, Aveiro, Castelo Branco, Coimbra,
Évora, Faro, Mealhada, Porto e em Porto Côvo.
O Hotel D. Fernondo situa-se na Avenida Doutor Francisco Barahona e foi fundado em
L992. A entrevista foi realizada à sua Directora Geral, Maria Gabriel Oliveira, que assumiu o cargo
há 2 anos. Este Hotel de 3 estrelas tem ao seu serviço 32 pessoas que mantêm em funcionamento
o restaurante, o bar, o serviço de lavandaria, a garagem de 15 lugares, a piscina exterior e a piscina
para crianças. O Hotel possui 103 quartos, sendo a taxa de ocupação na ordem dos 63-64% por
ano
Nos gráficos seguintes apresenta-se uma análise comparativa relativamente aos dados
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Gráfico 4: Número de recursos humanos ao serviço das unidades de alojamento em 2008
90
u.evora A qualificação dos recursos humanos no sector turístico no Centro Histórico de Évora









Hotel M ar d'Ar
M urallras
Hotel D. Fertrarrclo
Hotel M ar d'Ar
Aqueduto
45963 Seriel 65% 63,5%
Gráfico 5: Taxa de ocupação media anual (dados referentes a 2008)
ObservaÇão:A taxa de ocupação media anualdo Hotel Santa Clara não foi facultada
Através da análise das respostas obtidas verifica-se que a taxa de ocupação média anual
situa-se entre os 45% e 65%o, o que se traduz numa média relativamente elevada. Contudo, o não
fornecimento de dados relativos à taxa de ocupação por parte da sócia-gerente do Hotel Santa
Clara não permitiu obter uma média da taxa de ocupação das quatro unidades de alojamento
analisadas.
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4.2 DEscnçÃo DA ESTRATÉcta cERAL DAS UNIDADES DE
ALOJAMENTO
No que respeita à estratégia geral da empresa, ao nível das TIC o Hotel Mor dAr Aqueduto
e o Hotel Mar dAr Murolhas têm ao seu dispor alguns programas informáticos que facilitam a
gestão das unidades hoteleiras, nomeadamente o NewHotel (NewStock e NewConta). O Newhotel
Software é uma família de aplicações informáticas integradas para Hotéis, SPA, Convenções e
Eventos, Stocks, Alimentos e Bebidas e sectores relacionados. Este sistema permite, entre outras
funcionalidades, a gestão de reservas, recepção e atenção ao cliente de forma personalizada, o
Check-in e Check-out, consulta de contas, transferências, cobranças e emissão de facturas,
disponibílizando a qualquer momento todas as informações sobre cada hóspede, preferências,
atenções e preços de anteriores estadas. Também a planíficação diária e a distribuição do trabalho
para o pessoal de limpeza podem ser automatizados, proporcionando poupança de tempo e
melhoria na qualidade de serviço ao cliente.
Não se verificam casos de insucesso ao nível das TlC, na medida em que os recursos
humanos dominam com facilidade os programas informáticos utilizados.
O director das duas unidades hoteleíras considera que o conhecimento de línguas,
nomeadamente da língua inglesa, francesa e espanhola e o atendimento ao público são as áreas
de conhecimento mais importantes para a estratégia da empresa nos próximos anos.
No que respeita ao Hotel Mar dAr Aqueduto, todos os colaboradores, incluindo os cargos
de direcção, tiveram formação posterior à contratação, se bem que a experiência anterior também
foi considerada como um factor preferencial no recrutamento dos recursos humanos. A formação,
com duração de cerca de um mês antes da inauguração do Hotel, ficou a cargo do TNESP -
Hotelaria e Turismo, entidade especialista na indústria de hotelaria e turismo, particularmente
hotelaria de 4 e 5 estrelas (formação ao nível de direcção e gestão comercial, liderança e coaching,
atendimento, comportamental, serviço ao cliente, recursos humanos, manutenção de
equipamento hoteleiro, línguas para hotelaria, qualidade, segurança e ambiente, alojamento -
recepção e andares, turismo e informação turística, alimentação e bebídas e informática).
No caso do Mar dAr Muralhas, a experiência anterior foi o critério privilegiado no
recrutamento.
O Hotel Santo Cloro encontra-se adaptado às inovações tecnológicas que surgiram desde
o ano da sua inauguração, recorrendo às TIC no sentido de facilitar a gestão do serviço. Desta
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forma, para além do NewConta, os recursos humanos dominam ainda o sistema de contabilidade
e de gestão de salários e de pessoal da Sage (Software de Gestão para Pequenas e Médias
Empresas).
A sócia-gerente do Hotel considera a formação em hotelaria uma área de conhecimento
importante para a estratégia da empresa nos próximos anos. Quando a empresa arrancou, em
1976, todos os recursos humanos tinham carteira profissional em hotelaria. Actualmente privilegia
a experiência na área e revela sentir muitas dificuldades no acesso à oferta de qualificação
disponível no mercado, dirigindo-se ao IEFP para o efeito. Ao nível das habilitações literárias,
candidatos com o 12e ano de escolaridade são privilegiados.
No que respeita às TIC o Hotel D. Fernondo serve-se de algumas ferramentas de gestão,
nomeadamente dos programas informáticos NewHotel, NewStock, NewConta, NewPage e
NewGes.
No que respeita às áreas de conhecimento que considera mais importantes, foram
realçadas as línguas estrangeiras e ainda o fomento da responsabilidade na área de trabalho.
Quando a empresa arrancou, muitos dos recursos humanos vieram atraídos de outras unidades
hoteleiras, como por exemplo da Pousada dos Lóios. A experiência anterior que estes funcionários
traziam era, portanto, um factor preferencial,
Actualmente, para saber o que há disponível ao nível de oferta formativa, a directora geral
do Hotel D. Fernando contacta outras unidades hoteleiras e o recrutamento dos recursos humanos
passa pelas referências que lhes são fornecidas e mais raramente por anúncios no jornal ou














Gráfico 6: Software utilizado pelas 4 unidades hoteleiras analisadas
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4.3 cARAcrERrzAÇÃo Dos REcuRSos HUMANoS DAS UNIDADES
DE ALOJAMENTO
No que respeita ao Hotel Mar d'Ar Aqueduto, o ano da sua fundação não possibilita uma
análise da sua evolução ao longo do tempo ao nível dos recursos humanos, pelo que contamos
apenas com os dados relativos a 2008, em que havia 40 pessoas ao serviço da unidade hoteleira:
9 empregados de andares, 6 cozinheiros, 6 empregados de mesa, 6 recepcíonistas, 4 bagageiros, 3
empregados de bar, 2 responsáveis pela manutenção de equipamento hoteleiro, 1 chefe de
recepção, L director comercial, 1 chefe de sala/bar e 1 chefe de cozinha.
Os dados descritivos dos recursos humanos em função do género não foram
disponibilizados pelo director do hotel, pelo que não é possível analisar a taxa de feminização.
Gráfico 7: Distribuição dos recursos humanos do Hotel Mar d' Ar Aqueduto de acordo com a categoria
É de registar alguma dificuldade sentida em recrutar pessoal com algumas aptidões
profissionais, nomeadamente empregados de andares e empregados de mesa. O director do
Hotel não prevê para os próximos 5 anos reconversões nem reduções de pessoal mas prevê a
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A necessidade de recorrer a empresas de trabalho temporário verifica-se mais nos meses
de verão, uma vez que a procura é maior, reflectindo-se no recrutamento de mais 5 recursos
humanos, nomeadamente empregados de andares e de restaurante.
O Hotel Mor d'Ar Murolhos dispõe de 45 pessoas ao seu serviço, número que se mantém
constante quando comparado aos anos de 1998 e 2003.
Tal como sucede no Mar d'Ar Aqueduto, no caso do Mar d'Ar Muralhas verifica-se alguma
dificuldade em recrutar empregados de andares e empregados de mesa. O director do Hotel não
prevê para os próximos 5 anos reconversões nem reduções de pessoal mas prevê a possibilidade
de recrutar 1 cozinheiro, 1 empregado de andares e 1 empregado de mesa/bar. Os dados dos
recursos humanos no que respeita ao género não foram disponíbilizados pelo director, pelo que
não é possível analisar a taxa de feminização.
A necessidade de recorrer a empresas de trabalho temporário verifica-se mais nos meses
de verão, uma vez que a procura é maior, reflectindo-se no recrutamento de mais 6 recursos
humanos, nomeadamente empregados de andares e de restaurante (perfazendo nesta época um
total de 51 recursos humanos ao serviço desta unidade hoteleira).
Em 2008 o Hotel Santo Cloralinha ao seu serviço 15 pessoas. Dez anos antes tinha ao seu
serviço 28 pessoas, quase o dobro, número elevado que se justifica pela existência do serviço de
restaurante, que viria a encerrar actividade em 2003 por não ser rentável.
Das 15 pessoas que estão ao serviço da empresa 5 são recepcionistas (3 mulheres e 2
homens), 3 são empregadas de andares (3 mulheres), 2 são empregados de bar (1 homem e 1
mulher), 1 é chefe de recepção (1 homem), 1 é director comercial (1 homem), 1 é empregado de
mesa/bar (1 homem), 1 é técnica de relações públicas (1 mulher) e 1 é quadro de direcção (1
mulher). Verifica-se, portanto, que o número de recursos humanos do género feminino é mais
elevado que o masculino. Esta situação poderá ser explicada pelo facto dos três recursos
humanos que fazem a diferença entre os dois géneros, serem empregadas de andares, função
tradicionalmente atribuída a mulheres.
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Gráfico 8: Distribuição dos recursos humanos do Hotel Santa Clara de acordo com a categoria
Nos últimos 2 anos a unidade hoteleira tem encontrado algumas dificuldades no
recrutamento de empregados de andares e de empregados de mesa/bar, prevendo o
recrutamento de pessoal com estas aptidões profissionais nos próximos 5 anos' A sócia-gerente
do Hotel não prevê reduções globais de pessoal nem pessoas objecto de reconversão nos
próximos 5 anos.
Dos 15 funcionários da unidade hoteleira 7 têm entre os 26 e os 35 anos (47%1, 3 sáo
menores de 25 anos (2O%1,3 têm mais de 46 (20%l e 2 têm idades compreendidas entre os 36 e
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Gráfico 9: Distribuição dos recursos humanos do Hotel Santa Clara de acordo com a idade
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No que respeita às habilitações literárias verifica-se que em L998, 24 dos 28 recursos
humanos tinham concluído o 2e ciclo do Ensino Básico; em 2003, 11 dos 15 recursos humanos
tinha já concluído o 3e ciclo do Ensino Básico enquanto que em 2008, 8 dos 15 recursos humanos
concluíram o Ensino Secundário e 4 a Licenciatura, o que revela uma evolução no grupo de
habilitações com o maior peso.
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Gráfico 1.0: Grupo de habilitações literárias com maior peso no Hotel Santa Clara em L998
Conforme podemos concluir da análise do Gráfico tO, 86yo dos recursos humanos do
Hotel Santa Clara em 1998 tinham concluído o 2e ciclo do Ensino Básico, enquanto que apenas 3%
não sabiam ler nem escrever.
97
u-evora A qualificação dos recursos humanos no sector turístico no Centro Histórico de Évora
Subsectores alojamento e restau ração
2003
I Não sabe ler nem
eScrever
I Sôbe ler e ercrever
u 1e clclo do Enslno Báslco
I 2o clclo do Ensltto Báslco




Gráfico 11: Grupo de habilitações literárias com maior peso no Hotel Santa Clara em 2003
Em 2003 a percentagem referente ao grupo com o 2e ciclo do Ensino Básico diminuiu,
passando de 24 recursos humanos em 1998 para nenhum em 2003, mas em contrapartida
verificou-se o aumento dos recursos humanos com o ensino secundário, situando-se na ordem
dos ZO% (3 recursos humanos com o 12e ano de escolaridade). É de salientar o facto de o
restaurante ter encerrado em 2003, facto que levou a que muitos recursos humanos fossem
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Em 2008 verifica-se uma diminuição acentuada do número de recursos humanos com o 3e
ciclo do Ensino Básico (menos 8 que em 2003), paralela ao aumento do número de recursos
humanos com o Ensino Secundário (mais 5 em relação a 2003). Também o número de licenciados
ao serviço da empresa aumentou de 1 para 4 neste espaço temporal'
A análise das habilitações literárias permite ainda concluir que ao longo do tempo houve
sempre uma maior percentagem de mulheres a trabalhar no Hotel Santa Clara: 17 mulheres para
LL homens em 1998 (6L% de mulheres) e 10 mulheres para 5 homens nos anos de 2003 e 2008








Gráfico L4: Distribuição dos recursos humanos do Hotel Santa Clara em função do género em 2003 e 2008
O número de empregados do Hotel Santa Clara não se altera em função da sazonalidade,
mantendo-se nos 15 recursos humanos.
Actualmente existem 32 pessoas ao serviço do Hotel D. Fernondo, número que tem vindo
a diminuir desde 1998, para fazer face à diminuição dos preços praticados na hotelaria. Destas 32
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pessoas 9 são empregadas de andares (9 mulheres), 5 são empregados de mesa/bar (4 homens e
1 mulher), 4 são recepcionistas (2 homens e 2 mulheres), 3 são cozinheiros (2 mulheres e 1
homem), 2 são tesoureiras (2 mulheres), 1 é chefe de recepção (1 homem), 1 é empregada de
lavandaria (1 mulher), 1 empregada de mesa (1 mulher), 1 técnico de manutenção (1 homem), 1
técnica de relações públicas (1 mulher), 1 directora (1 mulher), 1 adjunto de direcção (L homem),
1 responsável pelo economato (1 homem)e l copeira (1 mulher).
O número de recursos humanos do sexo feminino é muito superior ao número de recursos
humanos do sexo masculino, representando quase o dobro. Ainda que da análise das entrevistas
realizadas aos directores/empresários das quatro unidades de alojamento apenas dois tenham
respondido à questão relativa ao género dos recursos humanos por categoria profissional, julgo
que da análise dos gráficos do Hotel D. Fernando e do Hotel Santa Clara, seja possível verificar que
a taxa de feminização elevada relaciona-se com o facto de as empregadas de andares serem
habitualmente mulheres. Esta profissão requer normalmente um número de recursos humanos






















Gráfico15: Distribuição dos recursos humanos do Hotel D. Fernando de acordo com a categoria
Nos últimos 2 anos a unidade hoteleira tem encontrado dificuldades no recrutamento de
empregados de mesa. A necessidade de contratar empregados de andares não se verifica no caso
do Hotel D. Fernando, ao contrário das restantes unidades de alojamento, na medida em que a
equipa está formada desde o início. As necessidades de pessoal previstas referem-se unicamente
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aos meses de verão (mais 7 contratados). Não são previstas reduções de pessoal para os próximos
5 anos e ao nível da reconversão, há a tentativa de que os recursos humanos sejam polivalentes.
Dos 32 funcionários da unidade hoteleira 14 têm idades compreendidas entre os 36 e os
45 anos (44%1, 8 têm mais de 46 anos (25%l e 5 têm menos de 25 anos e 5 têm idades
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Gráfico 16: Distribuição dos recursos humanos do Hotel D. Fernando de acordo com a idade
Da análise das entrevistas realizadas aos 4 representantes das unidades de alojamento
em estudo, verifica-se a existência de alguns aspectos em comum, nomeadamente no que
respeita às dificuldades sentidas no recrutamento de pessoal com determinadas aptidões
profissionais, sendo notória a dificuldade sentida nas unidades em estudo em recrutar
empregados de andares (com excepção do Hotel D. Fernando cuja equipa de andares se encontra
constituída desde o início) e empregados de mesa. Em nenhuma das unidades de alojamento
estão previstas reconversões ou reduções de pessoal nos próximos 5 anos.
Ao nível do número de empregados em função da sazonalidade, conclui-se que apenas no
Hotel Santa Clara não há necessidade em recrutar mais pessoal nos meses de Verão, pelo que
mantém os mesmos 15 funcionários nestes meses. Nas restantes unidades de alojamento,
verifica-se um aumento dos contratados nesta época do ano, facto que se relaciona com o
aumento da taxa de ocupação nesta altura.
Desta forma, no sentido de optimizar o serviço dos hotéis, o Hotel Mar d'Ar Muralhas
recorre a empresas de trabalho temporário e recruta 6 recursos humanos, perfazendo um total
de 51 pessoas ao serviço da unidade hoteleira (taxa de variação de 13,33o/ol; o Hotel Mar d'Ar
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Aqueduto recorre igualmente a empresas de trabalho temporário, contratando 5 pessoas no
Verão, totalizando 45 pessoas nesta época do ano (taxa de variação de\2,5O%ol, enquanto que o
Hotel D. Fernando acrescenta às 32 pessoas que tem ao serviço da empresa mais 7 ao longo
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4.4 CARACTERTZAÇÃO DAS UNIDADES DE ALOJAMENTO INTEGRANDO A
esrnerÉctA E os REcuRSos HUMANoS
Os recursos humanos do Hotel Mor dAr Aqueduto receberam formação antes da
inauguração do Hotel, ainda que a experiência na área tenha sido considerada como um critério
preferencial aquando do seu recrutamento. A formação, promovida pelo INESP - Hotelaría e
Turismo, incidiu essencialmente nas áreas da gestão de equipas e motivação, técnicas de
restaurante e bat técnicas de atendimento e serviços de quartos.
O investimento relativo a estas acções de formação correspondeu a 8 000 euros e foram
envolvidas as 40 pessoas ao serviço da empresa. Cada acção de formação correspondeu a 20 horas
e foram realizadas em Évora, no local de trabalho.
Os critérios de recrutamento privilegiados são a experiência profissional, o conhecimento
de línguas, a boa apresentação e aspectos relacionais e sociais como o bom relacionamento
interpessoal, motivação, capacidade de resolução de problemas, entre outros aspectos.
No Hotel Mor d'Ar Murolhas realizaram-se nos últimos 5 anos acções de formação
específicas nas áreas de Técnicas de restaurante e bar e Técnicas de atendimento ao público,
promovidas pela Entidade Regional de Turismo (ERT). Por ano estão envolvidas cerca de 10
pessoas, que recebem cerca de 14 horas de formação anuais.
Os critéríos de recrutamento privilegiados são também a experiência profissional, o
conhecímento de línguas, a boa apresentação e aspectos relacionais e sociais como o bom
relacionamento interpessoal, motivação, capacidade de resolução de problemas, entre outros
aspectos.
Nos últimos 5 anos o Hotel Sonto C/oro investiu na formação dos seus recursos humanos,
investimento que corresponde a cerca de 700 euros por pessoa/ano. A formação envolve cerca de
3 a 4 pessoas por ano, o que perhz um total entre 2 100 a 2 800 euros por ano (que
correspondem a 14 horas de formação). As entidades formadoras foram a ERT e a Best Western
(cursos de Higiene e Segurança no Trabalho e Liderança).
Os critérios de recrutamento privilegiados são a atitude e o 12e ano como factor
preferencial.
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No Hotel D. Fernondo realizaram-se nos últimos anos acções de formação. No entanto,
não é feito nenhum investimento monetário nestas acções, uma vez que recorre à ERT. Por ano
estão envolvidas 15 pessoas, em acções de formação com cerca de 25 horas, em áreas diversas
como Línguas (nomeadamente lnglês e Espanhol), Higiene e Segurança no Trabalho e em
Primeiros Socorros.
Os critérios de recrutamento privilegiados são a experiência profissional, a formação
profissional, o conhecimento de tínguas, a boa apresentação, aspectos relacionais e sociais, a
vontade de aprender e a responsabilidade no local de trabalho.
Através da análise do quadro-resumo da cultura da empresa integrando a estratégia e os
recursos humanos, podemos concluir que todas as unidades de alojamento em estudo, optam por
recorrer a entidades formadoras que promovam junto dos seus recursos humanos acções de
formação contínua. Essas acções compreendem vastas áreas dentro do ramo hoteleiro, desde
Gestão de equipas e motivação, Técnicas de restaurante e bar, Técnicas de atendimento ao
público, Servíço de quartos, Higiene e segurança no trabalho, Liderança, Línguas estrangeiras a
Primeiros Socorros.
Em média, cada unidade de alojamento investe 18,25 horas de formação por ano, o que
se traduz num investimento de 2 612,5 € por ano, montante considerado pelos empresários do
sector como bem aplicado uma vez que contribui significatívamente para a melhoria do serviço
prestado ao ctiente.
No que respeita aos critérios de recrutamento privilegiados pelos empresários, o único
critério referido pelos 4 empresários das unidades de alojamento analisadas foi a experiência
profissional. De facto, ter alguma experiência anterior na área constitui um factor de extrema
importância para os entrevistados e parece constituir o critério de selecção por excelência.
Três dos quatro entrevistados apontaram ainda o conhecimento de línguas, a formação
profissíonal, a boa apresentação e os aspectos sociais e relacionais (nomeadamente o bom
relacionamento interpessoal, motivação, personalidade, capacidade de resolução de problemas,
espírito de abertura, disponibilidade, potencial para evoluir profissionalmente), como factores
valorizados no acto da selecção dos recursos humanos. Em menor escala foram ainda referidas a
responsabilidade no local de trabalho, a atitude e a conclusão do L2e ano de escolaridade,
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4.5 OFERTA FORMATIVA LOCAL PARA O SECTOR TURíSNCO:
HOTELARIA E RESTAURAçÃO
Nos últimos anos foram desenvolvidas políticas de educação e formação e assistimos ao
desenvolvimento da rede de escolas profissionais, do sistema de aprendizagem e à consolidação
de uma rede de centros de formação que mais recentemente se expandiram com o apoio do FSE.
«A probtemática da formação adquire um lugar central na reflexão e definição das linhas
estratégicas de desenvotvimento para as regiões deprimidas. A necessidade de fixar
recursos de excelência (competências profissionais, capacidade de iniciativa e gestão)
coloca a oferta dos sub-sistemas de formação escolar e profissionat na rota de relação
com a promoção de iniciativa empresarial do emprego e do desenvolvimento local e
regional» (Neves e Pedroso L997:L231.
O mercado de formação está associado às características do mercado de trabalho no qual
se encontra inserido. Depende das dinâmicas do mercado de trabalho e da capacidade de
implementação de políticas que respondam e antecipem essas dinâmicas. De facto, o processo de
produção de qualificações está directamente relacionado com as empresas e é tanto mais eficaz
quanto melhor conseguir responder ao mercado de trabalho, adequando a oferta e procura,
diagnosticando as necessidades no sentido de adaptar as suas ofertas. Na situação de crise actual
do mercado de trabalho, evídenciada pelo aumento do desemprego, deve haver uma maior
aposta na qualificação e reconversão profissional daqueles que se encontram em vias exclusão,
questão que se relaciona com a dimensão social da formação (Matias 1999:25).
Em Portugal o dinamismo do mercado de formação é moldado mais pelo lado da oferta
do que da procura, por um Iado devido à incipiente relação das empresas com a formação
profissional e, por outro, devido ao relativo desconhecimento dos dinamismos da procura
individual de formação profissiona! (Matias 1999). É essencial que a relação entre as entidades de
formação e as empresas seja aprofundada, no sentido de diagnosticar as necessidades de
formação, elaborar programas de formação, consolidar experiências de formação no local de
trabalho, entre outros. As empresas devem estar envolvidas desde a constituição de um processo
de formação profissional.
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A formação pode variar de modelo de execução (sistemas de ensino-escolar ou extra-
escotar), podendo ser da competência do sistema educativo ou de sistemas não formalmente
integrados naquele, como centros de formação, públicos ou privados, instituições de trabalho
(empresas ou organismos públicos) (Cardim 1998).
De acordo com dados fornecidos pelo Observatório do Turismo, existem seis escolas
profissionais na região, com cursos referenciados na área do turismo, embora com domínio para a
hotelaria, 22 cursos e acções de formação anual, ministrados pelo IEFP, para além de outros de
iniciativa de associações de desenvotvimento local e regional, regiões de turismo ou ainda cursos
de Educação e Formação de Adultos de dupla certificação de qualificação de nível Básico ou
Secundário. Estes cursos são muito abrangentes, desde hotelaria à animação turística.
A Escola Profissionat da Região Alentejo (EPRAL) é constituída por três pólos na região,
localizados em Évora, Estremoz e Elvas. A adequação da oferta formativa resulta de um processo
que tenta articular os parceiros sociais, as empresas e as associações regionais da região Alentejo.
De facto, neste processo são envolvidas várias entidades, nomeadamente as autarquias de Évora,
Estremoz e Elvas, a Associação de Municípios do Distrito de Évora e a Associação de Municípios
do Norte Alentejano, a Delegação Regional do lnstituto de Emprego e Formação Profissional e a
Comissão de Coordenação e Desenvolvimento Regional do Alentejo-
Em 2008-2009 os cursos profissionais Recepção e Restouração (voriontes Cozinho e
postelorio e Restouronte-Bor), da área de formação Hotelaria e Restauração (811), entraram em
funcionamento nos pólos de Évora e Elvas; os cursos Turismo e Turismo Ambientol e Rurol, da
área de formação Turismo e Lazer (812) abriram nos três pólos.
O/a Técnico la de Recepção é ola profissional que executa o serviço de recepção e
acolhimento em estabelecimentos hoteleiros, meios complementares de alojamento turístico e
outros estabelecimentos afi ns.
As actividades fundamentais a desempenhar por este/a técnico/a são efectuar as
operaçôes de reservas em função dos pedidos e planificar a ocupação e a distribuição dos
serviços; efectuar os serviços de check-in, nomeadamente o acolhimento dos clientes/hóspedes;
realizar a distribuição de quartoq atribuição de viaturas, inscrição em tours turísticot marcação
de viagens, reservas e confirmaçôes de bilhetes para espectáculog registos manuais ou
informáticos, entrega de chaves ou cartôes magnéticos e providenciar o eventual serviço de
bagagens; prestar informações sobre os serviços disponíveis, suas características e especificidades
de funcionamento; efectuar o atendimento telefónico, a distribuição de correspondência, os
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câmbios de moeda, a guarda de bagagens e de valores, etc., segundo as normas pré-
estabelecidas; prestar informação sobre o património histórico, cultura!, etnográfico e
gastronómico da região e do país; efectuar os serviços de check-ouí nomeadamente, facturação
de consumos internos, pagamento dos débitos de acordo com várias modalidades: cartão de
débito/crédito, pecuniário, cheques, registos manuais ou informáticos, recolha de chaves ou
cartões magnéticos e providenciar eventual serviço de bagagens e transporte; efectuar o arquivo
da documentação utilizada na recepção; atender reclamações e sugestões, assegurando a sua
resolução/satisfação e/ou transmitindo-as ao seu superior hierárquico; efectuar os registos de
ocupação do estabelecimento hoteleiro e da facturação dos alojamentos, com vista a fornecer os
dados para o controlo e gestão do serviço; assegurar o contacto do estabelecimento hoteleiro ou
afim com o exterior, nomeadamente a recepção da correspondência e a anotação de outras
informações dirigidas aos clientes providenciando a entrega junto dos mesmos, recepção de
chamadas telefónicas e outros contactos tais como via fox e e-mail efectuando o seu
encaminhamento, acolhimento e comunicação da presença de pessoas externas à unidade;
cotaborar na definição dos objectivos e regras de funcionamento do serviço de recepção e na
imptementação de programas de promoção do estabelecimento hoteleiro ou afim; assegurar a
conservação e manutenção da recepção, pela reposição do material utilizado e pela arrumação e
higiene do local, de acordo com as normas em vigor.
O/a Técnicola de Cozinha-Pastelaria é ola profissional que, no domínio das normas de
higiene e segurança alimentar, planifica e dirige os trabalhos de cozinha, colabora na estruturação
de ementas, bem como prepara e confecciona refeiçôes num enquadramento de especialidade,
nomeadamente gastronomia regional portuguesa e internacional.
As actividades fundamentais a desempenhar são armazenar e assegurar o estado de
conservação das matérias-primas utilizadas no serviço de cozinha/pastelaria; preparar o serviço
de cozinha/pastelaria, de forma a possibilitar a confecção das refeições necessárias; assegurar a
limpeza e arrumação dos espaços, equipamentos e utensílios, verificando existências e
controlando o seu estado de conservação; confeccionar entradas, sopas, saladat pratos de carne,
de peixe, de marisco e de tegumes, e outros alimentos, de acordo com receituários e em função
da ementa estabetecida; confeccionar sobremesas de acordo com receituários e em função da
ementa estabetecida; preparar massas, cremes e recheios de pastelaria; confeccionar produtos de
pastelaria; articular com o serviço de mesa a fim de satisfazer os pedidos de refeições e colaborar
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em serviços especiais; pesquisar novas formas e tendências de cozinha e pastelaria; implementar
normas de auto-controlo e higiene e segurança no trabalho; gerir e controlar custos de produção.
O/a Técnicola de Turismo é ola profissional que executa serviços de informação,
animação e organização de eventos em empresas de turismo, de reservas em agências de viagens
e de recepção e acolhimento em unidades turísticas'
As principais actividades a desempenhar consistem em desenvolver os serviços de
informação, organização e animação de eventos em empresas de turismo; prestar informaçôes de
carácter turístico sobre o país e sobre o tocal onde se encontra; organizar e acompanhar
programas de animação; organizar eventos, conferências e programas especiais para grupos;
proceder ao atendimento e acompanhamento de clientes, identificando as suas necessidades e
orientando as suas escolhas; executar serviços em agências de viagens: apresentar, aconselhar e
propor ao ctiente diversos tipos de produtos turísticos adequados à sua motivação e interesses;
transmitir aos clientes toda a informação e documentação relativa ao serviço turístico solicítado;
efectuar as reservas, emitir bilhetes e vouchers e outra documentação relevante para as viagens
ou serviços a prestar; proceder à venda e facturação dos serviços prestados; organizar processos
individuais de ctientes, efectuar tronsfers de chegada e partida; prestar assistência em aeroportos
(chegadas e partidas); realizar programas de viagens conferências, etc.; organizar eventos e
programas para grupos especiais; proceder ao acompanhamento de fornecedores de serviços de
agências de viagens, tais como operadores turísticos, empresas ou clientes individuais em fase de
contratação; organizar o arquivo da agência de viagens; executar os serviços de recepção e
acolhimento em unidades turísticas: efectuar a pesquisa de diversos tipos de informação turística;
prestar informação e promover produtos e serviços turísticos vender produtos e serviços
turísticos; efectuar as operações de reservas; prestar informação sobre o património histórico,
cuttural, etnográfico e gastronómico da região e do país; prestar assistência ao cliente; realizar o
atendimento e a recepção do cliente.
O/a Técnico/a de Turismo Ambiental e Rural é o/a profissional que participa na aplicação
de medidas de valorização do turismo em espaço rural, executando serviços de recepção em
atojamento rurale de informação, organização e animação de eventos.
As principais actividades a desempenhar consistem em colaborar na conservação,
protecção e valorização dos espaços naturais e rurais (participar na implementação medidas de
protecção e conservação da natureza, propor soluções para uma boa gestão dos recursos
naturais, tendo em vista a sua utilização na actividade turística, assegurar o respeito pelo
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ambiente e a utilização sustentada dos recursos naturais, promover práticas que visem a
recuperação dos espaços naturais e rurais e adaptar as práticas inerentes à conservação e
preservação da natureza à actividade turística a desenvolver), organizar e efectuar o atendimento
e a recepção de clientes em alojamento rural (organizar as operaçôes de reserva em função dos
pedidos e planíficar a ocupação e a distribuição dos serviçog efectuar o serviço de "check-in",
efectuar o atendimento telefónico, a distribuição de correspondência, os câmbios de moeda, a
guarda de bagagem e de valores, entre outros, segundo as normas pré-estabelecidas, prestar
informações sobre equipamentos e serviços complementares do alojamento, restauração,
animação, transporte, entre outros, prestar informações turísticas sobre o património ambiental
e rural, assim como sobre o património histórico, cultural e etnográfico e gastronómico da região,
contactar com os clientes, de forma a identificar possíveis anomalias e avaliar o seu grau de
satisfação com o serviço prestado, atender a reclamações e sugestões dos clientes, identificando
as suas necessidades e expectativas e assegurando a sua resolução/satisfação e/ou transmitindo-
as ao seu superior hierárquico, efectuar o "check-out"), organizar e dinamizar actividades de
animação ambientat e rural, em espaços abertos e/ou fechados, de acordo as necessidades e as
motivações dos ctientes (elaborar programas de animação ambiental e rural, definindo,
nomeadamente, as actividades a realizar, os objectivos a alcançar, a duração de cada actividade, o
alojamento e o orçamento, conduzir briefings antes da realização das actividades de animação
ambiental e rural, de modo, nomeadamente, a prestar informações e a fornecer orientações
sobre as actividades a realizar e os procedimentos de segurança a aplicar, assim como, a preparar
os participantes para eventuais imprevistos que possam ocorrer e assegurar formas de actuação
correctas, efectuar a comercialização dos produtos do turismo de natureza, nomeadamente,
informando os ctientes sobre as opções possíveis e as alternativas, calculando tarifas, preços,
condições especiais e encargos adicionais e acordando as condições de pagamento), efectuar ou
colaborar na prospecção de novos clientes, assim como na gestão da carteira de clientes, elaborar
relatórios e outros documentos de controlo, relativos à sua actividade e prestar os primeiros
socorros e os cuidados básicos de saúde e bem-estar.
Estes cursos ministrados pela EPRAL são de nível 3, conferindo equivalência ao 12e ano de
escolaridade.
O Centro de Formação Profissionat ministra diversos cursos na área do turismo, com nível
de formação 3, perfazendo um total de 3275 horas, constituídos pelas componentes sociocultural
(área composta por domínios de formação como TlÇ Comunicar em Língua lnglesa e
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Desenvolvimento Pessoal e Social), científica (área composta por Matemática, Francês e
Psicologia), tecnológica (Tecnologias Específicas) e prática (Componente de Formação Prática em
Contexto de Trabatho que visa o desenvolvimento e a aquisição de conhecimentos e
competências técnicas, retacionais e organizacionais relevantes para o exercício da actividade
profissional).
A componente prática, realizada numa entidade enquadradora, tem como objectivos
proporcionar a realização de novas aprendizagens e o contacto com tecnologias e técnicas que se
encontram para atém das situações simuláveis durante a formação, criar uma oportunidade de
aplicação dos conhecimentos adquiridos a actividades concretas em contexto real de trabalho,
bem como desenvolver hábitos de trabalho, espírito empreendedor e sentido de
responsa bilidade profissiona l.
Destacam-se os cursos de Recepcionista de Hotel, Técnicas de Alimentação e Bebidas,
Técnicas de Mesa-Bar e Técnicas de Cozinha/Pastelaria:
O/a Recepcionista de Hotel é o profissional que, no respeito pelas normas do ambiente,
higiene e segurança, efectua o serviço de recepção e informação turística, bem como as reseryas
e o acothimento de clientes num estabelecimento hoteleiro, garantindo um serviço de qualidade
e a satisfação dos clientes/hóspedes. No âmbito das suas competências deverá saber efectuar o
serviço de recepção, atendimento e informação turística, desenvolver o serviço de reservas e de
apoio ao cliente, desenvotver os procedimentos relativos ao acolhimento e serviços de assistência
ao cliente e desenvolver os procedimentos relativos à supervisão e coordenação no âmbito do
alojamento.
O/a Técnico/a de Alimentação e Bebidas é o profissionalque, no respeito pelas normas do
ambiente, higiene e segurança, sob a supervisão do director de alimentação e bebidas, coordena
e executa as tarefas respeitantes ao sector. É aa sua competência colaborar na elaboração de
ementas e listas de bebidas, controlando os preços e as requisiçôes, verificar as entradas e saídas
das mercadorias e respectivos registos e apurar os consumos diários elaborando inventários
finais, controlar as receitas da secção e fornecer aos serviços de contabilidade os elementos
necessários, ter conhecimento das técnicas dos serviços de cozinha/pastelaria e de
restaurante lbar e organizar e controlar a execução de serviços especiais tais como banquetes,
cocktoils e outros.
O/a Técnico/a de Mesa/Bar é ola profissional que, no domínio das normas de segurança e
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em estabelecimentos de restauração e bebidas integrados ou não em unidades hoteleiras.
pertence à sua área de competências ptanear e preparar o serviço de mesa fbar, realizar o
acothimento e recepção do cliente no serviço de mesa/bar, preparar e servir bebidas simples e
compostas, planear e executar os serviços de mesa regular e especial, efectuar o
acompanhamento e facturação do serviço prestado, pesquisar as especificidades e as tendências
de mercado associados à mesa e ao bar, prestar os primeiros socorros e os cuidados básicos de
saúde e bem-estar, implementar normas de auto-controlo e HACCP e elaborar relatórios e
preencher documentação técnica relativa à actividade desenvolvida.
O/a Técnico/a de Cozinha/Pastelaria é ola profissional que, no domínio das normas de
higiene e segurança alimentar, planifica e dirige os trabalhos de cozinha e/ou pastelaria, colabora
na estruturação de ementas, bem como prepara e confecciona refeições num enquadramento de
especialidade, nomeadamente gastronomia regional portuguesa e internacional.
As actividades principais consistem em armazenar e assegurar o estado de
conservação das matérias-primas utilizadas no serviço de cozinha/pastelaria, planear e preparar o
serviço de cozinha/pastelaria, de forma a possibilitar a confecção das refeiçôes necessárias,
confeccionar entradas, sopas, saladas, pratos de carne, de peixe, de marisco e de legumes, e
outros alimentos, de acordo com receituários e em função da ementa estabelecida, confeccionar
sobremesas de acordo com receituários e em função da ementa estabelecida, preparar massas,
cremes e recheios de pastelaria, confeccionar produtos de pastelaria, articular com o serviço de
mesa a fim de satisfazer os pedidos de refeiçôes e colaborar em serviços especiais, efectuar a
limpeza e arrumação dos espaços, equipamentos e utensílios do serviço, verificando existências e
controlando o seu estado de conservação, coordenar equipas de trabalho, prestar os primeiros
socorros e os cuidados básicos de saúde e bem-estar e elaborar relatórios e preencher
documentação técnica relativa à actividade desenvolvida.
A oferta formativa local não se limita, no entanto, aos cursos de qualificação de nível
secundário, existindo ainda na aérea do turismo, cursos de formação de nível Superior. A
Universidade de Évora ministra o curso de Turismo, QU€ se subdivide em três percursos
alternativos:
Um desses percursos é a via Turismo e Desenvolvimento, que visa conhecer noções
básicas e correspondentes a competências sobre a importância das actividades turísticas e seus
impactes no processo de desenvolvimento territorial. O programa da Licenciatura em Turismo e
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ao Estudo do Turismo, Turismo e Legislação, Estatística Aplicada às Ciências Humanas e Sociais,
Métodos e Técnicas de lnvestigação Social, Sociologia do Património Cultural l, Comunicação e
Turismo, Economia do Turismo, Sociologia do Lazer e do Turismo, Tratamento e Análise de Dados
(1e ano), Ecoturismo, Etnografia e Turismo, Marketing e Turismo, Praticas de Operadores
Turísticos l, Planeamento de Eventos e Animação Turística l, Antropologia do Turismo (2e ano),
Turismo e Desenvolvimento, Produtos Turísticos, Projectos Turísticos, Seminários temáticos,
Seminário/Estágio profissionat (3e ano).
Outro desses percursos visa conhecer noções básicas e correspondentes competências
sobre a importância da animação cultural na promoção das actividades turísticas: o programa da
Licenciatura em Turismo e Animação Cultural é composto pelas cadeiras (obrigatórias) Ciências
Sociais e Turismo, lntrodução ao Estudo do Turismo, Turismo e Legislação, Estatística Aplicada às
Ciências Humanas e Sociais, Métodos e Técnicas de lnvestigação Social, Sociologia do Património
Cultural l, Comunicação e Turismo, Economia do Turismo, Sociologia do Lazer e do Turismo,
Tratamento e Análise de Dados (te ano), Ecoturismo, Etnografia e Turismo, Marketing e Turismo,
Práticas de Operadores Turísticos l, Planeamento de Eventos e Animação Turística, Antropologia
do Turismo (2e ano), Turismo e Desenvotvimento, Produtos Turísticos, Projectos Turísticos,
Seminários temáticos e Seminário / Estágio profissional (3e ano).
por fim, o percurso composto pretende dar a possibilidade do aluno construir o seu
próprio percurso alternativo de formação, com o recurso à frequência e aprovação de um
conjunto de unidades curriculares com coerência epistemológica ou que seja considerado um
conjunto de matérias de apoio coerente ao estágio profissional, oferecidas por parte de outros
Departamentos da Universidade de Évora ou de outras Universidades. O programa deste percurso
é constituído pelas cadeiras (obrigatórias) Ciências Sociais e Turismo, Introdução ao Estudo do
Turismo, Turismo e Legislação, Estatística Aplicada às Ciências Humanas e Sociais, Métodos e
Técnicas de lnvestigação Social, Sociologia do Património Cultural l, Comunicação e Turismo,
Economia do Turismo, Sociologia do Lazer e do Turismo, Tratamento e Análise de Dados (1e ano),
Ecoturismo, Etnografia e Turismo, Marketing e Turismo, Práticas de Operadores Turísticos l,
Ptaneamento de Eventos e Animação Turística l, Antropologia do Turismo, Turismo e
Desenvolvimento, Produtos Turísticos, Projectos Turísticot Seminários temáticos e Seminário /
Estágio profissional (3e ano).
Esta Licenciatura visa proporcionar a aquisição de competências e conhecimentos gerais,
consolidantes de uma formação básica na área do turismo. Trata-se de uma formação superior
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generalista e polivalente que pretende promover a inovação, a investigação e a intervenção de
base muttidisciplinar em turismo; dotar os Iicenciados de saberes teórico-metodológicos,
fornecendo-lhes os necessários instrumentos conceptuais e analítícos para uma intervenção
credível como profissionais da actividade turística.
As competências profissionais a desenvolver são competências técnico-científicas, quer
para anatisar a situação do turismo num dado espaço sócio-geográfico, sem descurar o contexto
sócio-económico e ambiental, quer para potenciar os recursos humanos sobre os modos de
utilização racional e sustentada na preservação cultural e patrimonial; competências para
desempenhar funções em organizações turísticas, nomeadamente nas áreas de planeamento de
produtos turísticos, dinamização de actividades de animação, práticas de agências de viagens,
planeamento e desenvolvimento de empreendimentos turísticos, organização de eventos e
concepção e implementação de projectos turísticos.
A par da oferta formativa enunciada, existe ainda a Entidade Regional de Turismo (ERT)
responsável peta área regionat de Turismo do Alentejo - Delegação de Évora -, QUê promove
acções de formação contínua. São competências da ERT valorizar turisticamente a sua área
territorial, visando o aproveitamento equilibrado das potencialidades turísticas do seu património
histórico, culturat e natural (nomeadamente definir e implementar uma estratégia turística para a
área regional de turismo, promover a realização de estudos e de projectos de investigação,
conceber edições turísticas regionais, apoiar eventos com conteúdo turístico e projecção
internacional, proceder à instalação, exploração e funcionamento da oferta turística, participar, a
solicitação dos municípios interessados, na elaboração dos regulamentos municipais que se
relacionem com a actividade turística e colaborar em actividades de formação e certificação
profissional).
Em Évora, foram promovidas duas acções de formação em 2009, em HACCP E AHST, com
duração de 25 horas, cujos destinatários foram empregados no sector turístico e também
desempregados.
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4.5.7 ANÁL'SE DAS ENTREVISTAS REALIZADAS A RESPONSÁVEIS POR
ENTIDADES LIGADAS AO TURISMO
Para compreender a articulação da oferta formativa local ao mercado em que se encontra
inserida, torna-se necessário analisar as entrevistas realizadas aos directores técnico-pedagógicos
dos dois centros formativos com cursos de formação na área da hotelaria (subsectores
alojamento e restauração), localizados em Évora: Dr. João Lázaro, director técnico-pedagógico dos
cursos de nível 3 da EPRAI- e Dr. António Manuel Branquinho, director técnico-pedagógico dos
cursos de nível 3 do !EFP.
Através da apreciação das respostas obtidas, é possível compreender como se efectua a
ligação entre a componente teórica e prática dos diversos cursos e como estes se ligam, na
prática, ao mundo do trabalho, quat a visão dos respectivos responsáveis pelas entidades
relativamente à importância que actualmente os empresários atribuem à formação, entre outros
aspectos, cujos pontos em comum se encontram divididos por categorias:
- A articutação entre as empresas e associações regionais com as entidades formadoras
passa, quer no caso do IEFP, quer no caso da EPRAL, pela existência de um Conselho
Consultivo no qual estão representados os parceiros sociais, nomeadamente a Câmara
Municipal de Évora, a Universidade de Évora, o Núcleo Empresarial da Região de Évora,
entre outros. Ambas as entidades formadoras procuram estabelecer uma rede não só
com as diversas entidades da região, como também com as empresas do sector turístico,
no sentido de auscuttar as reais necessidades de oferta formativa na área;
- Ambas as entidades formadoras promovem cursos de formação na área do Turismo, de
equivalência ao L2e ano, que incluem uma componente de formação prática em contexto
de trabalho ou estágio, que habitualmente decorre no final da formação. Esta formação
prática em contexto de trabalho traduz-se no primeiro contacto efectivo com o mundo do
trobolho enquadrado na formação. Essa componente prática desenvolve-se em parceria
com várias empresas na região, nomeadamente no CHE, desde que as mesmas tenham
capacidade e que disponibilizem um tutor que acompanhe o trabalho. Os saberes e
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profissionait devem constituir o cerne do planeamento curricular e mobilizar o
desenvolvimento das actividades de formação;
- Em ambas as entidades formadoras existem mecanismos que permitem avaliar a taxa de
sucesso no que respeita ao ingresso no mercado de trabalho após a obtenção do
certificado de qualificação de um curso na área do turismo:
No caso do IEFP existe o Observatório de tnserção na Vida Activa (OIVA), que ao
fim de seis meses da conclusão do curso entra em contacto com os formandos para saber
a situação actuat face ao emprego e tenta fazer um acompanhamento;
O acompanhamento da inserção profissional dos diplomados da EPRAL é
realizado pelo Gabinete de Apoio, Orientação Vocacional e Emprego (GAOVE) e pela
Unidade de lnserção na Vida Activa (UNIVA);
- Ambos os directores consideram que as empresas das diferentes áreas, e não só do
sector turístico, optam por contratar pessoas formadas e qualificadas e apostam na
formação contínua de pessoas que já se encontram em actividade profissional. De facto,
no que respeita a formação inicial, a análise das entrevistas realizadas aos empresários do
sector turístico, revela que a mesma não é valorizada pelos responsáveis das unidades
analisadas, privilegiando-se a experiência como factor de recrutamento preferencial.
O Dr. António Manuet Branquinho (CFP) acrescentou ainda que os Centros de Emprego
têm um contacto de proximidade com as empresas, ao nível da gestão da oferta, que fazem
chegar os contributos de formação que consideram pertinente desenvolver. Por outro lado,
também as empresas por vezes solicitam o desenvolvimento de acções de formação específicas
em determinadas áreas, como é o caso do curso de Recepção e Hotelaria e Pastelaria. Apesar de
o Centro de Formação Profissional ir dando resposta às solicitações recebidas ao nível da oferta
formativa, o seu Director Técnico-Pedagógico considera que na região ainda há espaço para
desenvolver mais acções de formação na área do turismo.
Actualmente no Centro de Formação Profissionat de Évora a oferta formativa compreende
os cursos de Recepcionista de Hotet, Técnicas de Alimentação e Bebidas, Técnicas de Mesa-Bar,
Técnicas de Cozinha/Pastetaria, Organização de Eventos e Técnicas de Animação Turística, cursos
cuja componente de formação prática em contexto de trabalho se desenvolve em parceria com
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várias empresas na região que tenham não só capacidade para integrar o estagiário mas como
também um tutor que acompanhe o trabalho. O estágio desenvolve-se em hotéis, no serviço de
mesa, restaurante, recepção e animação turística.
O Dr. João Lázaro (EPRAL) considera que a existência de uma rede de formação que
aproveite a experiência e os recursos existentes na região que corresponda às expectativas dos
agentes socioeconómicos, das famílias e dos jovens, consiste numa aposta decisiva para cujo
sucesso as escotas deverão contribuir. Considera que uma abordagem passaria pelo investimento
público numa escota de âmbito regionat, com apoio à mobilidade e/ou alojamento dos jovens que
tivessem de deslocar-se para frequentarem a formação.
No caso da EPRAL, os Cursos Profissionais de nível secundário de nível 3 estruturam-se em
três componentes de formação: Sociocultural (domínio da língua materna, domínio de uma língua
estrangeira, cidadania e participação, desporto e educação física, tecnologias da informação e
comunicação), Científica (domínio de conhecimentos científicos em áreas de conhecimento-chave
associadas ao perfil profissional respectivo) e Técnica (conhecimento e práticas próprios de uma
profissão ou área profissional). Os saberes e actividades práticos devem constituir o cerne do
planeamento curricular e mobilizar o desenvolvimento das actividades de formação.
A Formação em Contexto de Trabalho é realizada em empresa e ocorre geralmente no
segundo e no terceiro ano de formação. Se no segundo ano, peto primeiro contacto com o mundo
do trabalho enquadrado na formação, a existência de um estágio se traduz num factor de
motivação dos jovens, no terceiro contribui para a consolidação e aperfeiçoamento das
competências profissionais.
A taxa global de empregabilidade ronda os 65% e particularmente na área de Hotelaria-
Restauração, ronda os 100%. Nesta mesma área a percentagem de colocados no local onde
realizou o estágio encontra-se na ordem dos 3O%.
Nos hotéis do Centro Histórico da cidade de Évora e no Hotel Convento do Espinheiro,
(nos ciclos de formação 2002-2005 a 2005-2008), foram 34 os diplomados pela EPRAL (Curso
Técnico de Restauração - restaurante-bar e cozinha-pastelaria) a trabalharem em unidades
hoteleiras. O Director Técnico-Pedagógico da EPRAL considera, desta forma, que há «um
crescendo do interesse dos empresários na contratação de pessoas formadas e quallficadas, bem
como pela formação de pessoas que já se encontram em actividade profissional, embora sem
formação específica».
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para além das entrevistas realizadas aos empresários do sector, considerei pertinente
entrevistar o Presidente da Câmara Municipal de Évora, Vereador do Pelouro do Desenvolvimento
Económico. A Câmara Municipal de Évora, embora não esteja envolvida directamente na área da
formação, apesar de integrar os Conselhos Consultivos dos maiores centros formativos da região,
desempenha um papel preponderante visto ser um dos maiores agentes de desenvolvimento
económico e ter particular interesse na consolidação da cidade enquanto destino turístico.
A entrevista realizada ao Presidente da Câmara Municipal de Évora, permitiu
compreender de uma forma gerat qual o papel do turismo e da autarquia no desenvolvimento
local, que acções de destaque foram organizadas pela CME no sentido de atrair ou fidelizar
turistas, quais as ferramentas que permitem avaliar o retorno do investimento feito ao nível
turístico, entre outros aspectos considerados relevantes, que respeitem ao Pelouro do
Desenvolvimento Económico. A análise da entrevista permite perceber a um nível geral o papel
da autarquia e não do mercado de formação em si e suas dinâmicas, permitindo reforçar algumas
ideias anteriormente referidas relativamente à relevância do sector turístico no desenvolvimento
locale regional.
De acordo com o Dr. José Ernesto d'Oliveira, a Câmara Municipal de Évora desempenha
um papel de destaque na estratégia de desenvolvimento turístico e de promoção da cidade e
região, facto que se relaciona com as suas competências na área do desenvolvimento económico,
na área da valorização do território e pelas suas responsabilidades no património, principal factor
de atracção turística.
para o autarca a marca "Évora" impõe-se como a grande porta de entrada para o Turismo
na região do Alentejo, pelo que atrai até si inúmeros investimentos. Há diversos anos que se
verifica um aumento da procura turística, da oferta turística (restauração e hotelaria) e de outras
actividades ligadas ao sector.
A maior Iimitação está relacionada com o decréscimo populacional no Centro Histórico,
que tem vindo a sofrer de um processo progressivo de desertificação. Esta situação tem a ver com
o envelhecimento da população, com a dificuldade em renovar etariamente a população dentro
do Centro Histórico, factores que constituem a maior debilidade ao nível do desenvolvimento da
cidade de Évora.
A CME é promotora de determinadas iniciativas que considera como alavancas do sector
turístico, que visam reforçar o papet dos agentes, estimular a profissionalização do sector e
enquadrar o próprio produto turístico. A Rota dos Sobores é um dos exemplos'
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GoNSTDERAçÕES FINAIS
O sector turístico contribui para o desenvolvimento da sustentabilidade económica, social
e ambiental, sendo cada vez mais uma actividade com capacidade de Berar riqueza, estimulando
o desenvotvimento regional e contribuindo para a protecção do património natural e cultural de
uma determinada região. Partindo dos recursos endógenos de cada região, o turismo promove
um aumento de formação, de emprego e do bem-estar das populações que dele beneficiam.
No caso do CHE, o seu património arquitectónico é indissociável do desenvolvimento da
cidade, a nívelcultural, económico e urbano. Classificado como Património Mundial pela UNESCO,
o CHE é um destino turístico privilegiado e o turismo cultural um importante instrumento para o
desenvolvimento local, contribuindo para a reanimação do comércio e da hotelaria.
Ligada ao aproveitamento das potencialidades endógenas de determinada região e,
consequentemente, ao seu desenvolvimento sustentável, está a qualificação dos recursos
humanos e o aumento das suas competências. De facto, no sector turístico a carta de
apresentação de um determinado destino são os recursos humanos. São eles que estão em
contacto permanente com os turistas e visitantes de uma determinada região ditando, em grande
medida, a qualidade da oferta turística que influencia directamente a fidelização ou ainda a
atracção de novos turistas.
As aptidões profissionais dos indivíduos para as funções que desempenham têm
assumido uma importância crescente e a formação profissional constitui um elemento estratégico
da competitividade económica e do desenvolvimento, na medida em que visa a aquisição de
conhecimentos, atitudes e formas de comportamento essenciais para o desempenho de
determinadas funções.
Actualmente o conceito de competência tem uma importância crescente na definição
de políticas e gestão de recursos humanos devido a uma série de condicionalismos como a
inovação tecnológica, a concorrência no sector turístico e a incerteza de uma economia
internacionatizada. Os recursos humanos deverão ser capazes de enfrentar os imprevistos e as
constantes mudanças ditadas pela globalização da economia.
Na prática, este conceito traduz-se no domínio das tecnologias, na polivalência, no
conhecimento de linguagens comuns, na capacidade de funcionar com autonomia e
responsabilidade, entre outras características. Para responder às necessidades de mercado
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enunciadas, os trabalhadores deverão deter um conjunto de conhecimentos, saberes práticos e
atitudes que são directamente utilizados no âmbito do trabalho.
Os recursos humanos deverão ser providos de competências que possam ser mobilizadas
no decurso do desempenho das suas funções, competências essas que se baseiam no tríptico
sober (compreensão de ideias, a capacidade de análise de problemas e de situações, a tomada de
decisões, o cálcuto, a criatividade, o planeamento, a organização e o controlo), sober-fazer lna
velocidade de reacção, no ritmo de trabatho, na atenção, na destreza manual, na destreza digital)
e sober-ser (sentido de responsabilidade, orientação para os resultados da organização,
cooperação).
São as práticas de recrutamento das organizações de trabalho que determinam a
qualificação dos recursos humanos. A formação profissional deve ser entendida à escala local e
regional como um elemento estratégico relacionado com a prestação de serviços à actividade
económica.
No que respeita a formação inicial, actualmente Portugal beneficia de financiamento
público, mas este investimento não se reflecte nos resuttados práticos, talvez devido ao débil
conhecimento que os empresários portugueses parecem ter relativamente aos sistemas de
educação e formação produtores de qualificações, facto que condiciona o recrutamento de
recursos humanos com quatificação inicial. Para aperfeiçoar a qualidade dos recursos humanos,
os empresários deverão ter conhecimento dos sistemas de qualificação que estejam adaptados às
necessidades da empresa, na medida em que a qualificação permanente é uma condição
essencial para vencer no mundo competitivo da hotelaria. Desta forma, a formação deverá ser
encarada como um investimento e não como um custo.
A estratégia competitiva no sector turístico depende da aposta na qualidade, do
conhecimento do mercado, da maleabilidade da mão-de-obra, do investimento em novos
equipamentos, da diversificação dos produtos/serviços e da qualificação dos recursos humanos.
Também o défice de qualificação profissionat dos portugueses constitui um impedimento
à capacidade competitiva das empresas e à methoria da qualidade de empre8o. O papel da
formação profissional enquanto instrumento para a competitividade das empresas e para a
valorização e actualização profissional deverá ser encarado como um direito do trabalhador.
A aprendizagem ao longo da vida constitui o suporte da empregabilidade, num quadro de
redução das deficiências de formação e de criação de oportunidades de aprendizagem. Nos
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desenvolvimento acentuado da rede de escolas profissionais, do sistema de aprendizagem e a
consolidação de uma rede de centros de formação que mais recentemente se expandiram com o
apoio do FSE. No entanto, a retação entre as entidades de formação e as empresas deverá ser
mais aprofundada, com o intuito de determinar as necessidades de formação, elaborar programas
de formação e firmar experiências de formação no local de trabalho.
Na região Alentejo existem escolas profissionais com cursos de formação inicial na área do
turismo: Técnico/a de Recepção, Técnico/a de Cozinha-Pastelaria, Técnico/a de Turismo
Ambientat e Rural, Recepcionista de Hotet, Técnico/a de Alimentação e Bebidas e Técnico/a de
Mesa-Bar. A articulação entre entidades formadoras e as empresas do sector turístico passa pela
existência de um Consetho Consultivo das escolas profissionais, no qual estão representados os
parceiros sociais (Câmara Municipal de Évora, Universidade de Évora, Núcleo Empresarial da
Região de Évora, entre outros), estabelecendo-se desta forma uma rede que permite auscultar as
necessidades de oferta formativa na área.
Do lado da oferta formativa existe a preocupação em proporcionar aos formandos uma
formação prática em contexto de trabalho que se traduza num primeiro contacto com o mundo
loborol. Os conhecimentos e as competências profissionais devem constituir o âmago do
planeamento curricular e mobilizar o desenvolvimento das actividades de formação.
Do lado da procura verifica-se que a aposta não passa tanto pela formação inicial mas
pela experiência anterior e pela formação contínua. Os directores/empresários das unidades de
alojamento analisadas partilham entre si a preferência por recursos humanos com alguma
experiência no ramo hoteleiro, bem como o recurso posterior a formação contínua,
nomeadamente através da ERT. Ao nível das acções formação empreendidas, para além da
vertente técnica, é valorizada essenciatmente a vertente do saber-ser (sentido de
responsabilidade, orientação para os resultados da organização, cooperação).
A maioria das unidades de alojamento analisadas sente dificuldades em recrutar
empregados de andares e de mesa e contrata mais recursos humanos no Verão, facto que se
relaciona com o aumento da taxa de ocupação nesta altura do ano. Todas as unidades de
alojamento analisadas utilizam aplicaçôes informáticas no seu quotidiano - software informático
NewHotel -, não prevêem reconversões ou redução de pessoal nos próximos 5 anos, destacam a
importância do domínio de línguas e privilegiam a experiência profissional anterior e a formação
no próprio local de trabalho.
L22
l,l r ra A qualificação dos recutsos humanos no sêctor turístlco no Centro Histórico de Évora
Subsectores alojamento e restauração
As principais timitações encontradas no decorrer do estudo centram-se no número
timitado de unidades de alojamento analisadas correspondentes aos critérios' De facto, ainda que
quatro unidades analisadas sejam suficientes para retirar considerações relevantes, a
indisponibilidade demonstrada por parte do director da Pousada dos Lóios em cooperar,
constituiu um problema à partida, que só se resolveu com a sua substituição pelo Hotel D.
Fernando.
A segunda limitação relaciona-se com o facto de os directores/empresários das unidades
de alojamentos não terem respondido aos inquéritos na sua totalidade' Esta limitação,
relacionada directamente com a primeira limitação apontada, impediu que alguns dados fossem
analisados, nomeadamente a taxa de emprego jovem e a taxa de feminização.
Ao nível dos empresários, a sua sensibilização para a importância da qualificação dos
recursos humanos ao serviço das suas empresas, deverá passar por uma série de medidas que
visem articular a oferta e a procura formativa, no sentido de despertar os empresários para um
sentimento de necessidade em contratar recursos humanos qualificados.
Desta forma, uma das recomendações passaria pela criação de Workshops e de
Seminários, através dos quais a oferta formativa local seria apresentada aos empresários locais,
numa primeira fase, passando posteriormente para os empresários a nível regional (cursos
ministrados, programas de formação, instatações dos centros formativos, entre outros). Estes
Workshops e Seminários, organizados em parceria pelos centros formativos e pela Universidade
de Évora, poderiam estar inseridos num programa mais abrangente, que envolvesse diversas
temáticas relacionadas com o Turismo na cidade de Évora e teriam também como objectivo
fomentar a criação de mais estágios nas unidades de alojamento e/ou de restauração.
No que respeita aos centros de formação, deveria ser criada/divulgada a figura do
promotor de formação profissional (consultor das empresas para a formação profissional, com
vista a cotmatar falhas em matéria de constituição de competências), que funcionaria como elo de
ligação entre a empresa e o centro de formação e poderia ser um contacto estabelecido no
â m bito do Seminá rio71À/orkshoP.
Assim, a formação profissional deverá considerar aprendizagens de gestão de mudança
pessoal e institucional, ao nível da flexibilidade e adaptabilidade, com vista à reconversão. Para
contrariar a existência de uma exagerada inflexibilidade das ofertas de formação (que se deve à
necessidade de rentabilizar as ofertas formativas), as estruturas empresariais locais devem
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empresariais e sindicatos, no sentido de promover processos de formação para os
estabelecimentos.
Deverão ainda ser definidos produtos turísticos e de estratégia promocional partilhada
peta ERT e pelos promotores de projectos-âncora, uma vez que uma estratégia de
desenvolvimento dos recursos humanos que contribua para a satisfação das necessidades
previstas a médio e a longo prazo não poderá ser imputada apenas aos empresários do sector e
aos centros formativos, mas deverá antes fazer parte de uma estratégia mais ampla que vise
desenvolver o Centro Histórico de Évora no seu conjunto'
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Entrevista ao Dr. António Manuel Branquinho, Director do Centro de
Formação Profissional do lnstituto de Emprego e Formação Profissional
Susana Pedro (SP) - De que forma é feita a articulação entre as empresas e as
associações regionais com o IEFP, no sentido de adequar a oferta formativa?
Dr. António Manuet Branquinho (AMB) - Em primeiro lugor o Centro de Formoção tem
um Conselho Consultivo. Desse Conselho Consultivo fozem porte os porceiros sociois, onde estão
representodos as prôprios empresos dos diferentes sectores, inclusive destes. Começo por oí o
primeiro porticipação dos diferentes porceiros na eloboroção do plono de formoção. Depois, os
Centros de Empregq que tombém têm um contocto de proximidode com os empresos, oo nívelda
gestão do oferto, são eles tombém que nos fazem chegor os contributos do formação que é
necessário desenvolver. E depois também do contocto que temos com os empresos, que por vezes
nos pedem ocções especÍficos, ou por terem necessidode de eloboroçõo de um plono adequodo ou
fozendo-nos chegar que há necessidode de formoção contínua em determinodo óreo. Por
exemplq no coso de Recepção e Hotelario, começómos o fozer esso formoçõo porque tivemos
vários empresos doqui da região o pedir que fizéssemos esso formoção... Postelorio é um coso
desses.
SP - Denota atguma necessidade especial de oferta formativa para além das que o IEFP
actualmente dispõe ou o mercado de formação encontra-se adequado ao mercado de trabalho
em que se encontra inserido?
AMB - Nós vomos dondo resposta às solicitoções que recebemos e, nesse sentido, temos o
coisa equilibroda. Mos ocredito que oindo há espoço poro fozer mois formoção no região no áreo
do turismo.
SP - Actuatmente no Centro de Formação Profissional de Évora a ofeÉa formativa
compreende os cursos de Recepcionista de Hotel, Técnicas de Alimentação e Bebidas, Técnicas
de Mesa-Bar, Técnicas de Cozinha/Pastelaria, Organização de Eventos e Técnicas de Animação
Turística. Quais são as empresas que cotaboram com o IEFP na componente de formação prática
em contexto de trabalho?
AMB - De há alguns onos a esto porte, todos os nossos cursos têm umo componente de
formoção prótico em contexto de trobolho, que hobitualmente decorre no finol do formoção,
todos. lsso ocontece em porcerio com vórios empresos no regiõo que tenhom copocidode e que
tenham um tutor que ocomponhe o trobalho. Quem colaboro connosco são os hotéis, no serviço
de meso, restourante e recepção, tombém olguns em onimoção turístico.
SP - Os alunos conseguem com frequência permanecer na empresa onde tiveram a
componente prática em contexto de trabalho?
AMB - Há áreos onde o percentogem de colocoção nos empresos é mois elevodo.
SP - Qual o número médio de alunos que frequenta estes cunios por ano?
AMB - Cerco de i 60O alunos por ono (todos os cursos).
SP - Existem no IEFP mecanismos que permitam avaliar qual a taxa de sucesso no gue
respeita ao ingresso no mercado de trabalho após a obtenção do certificado de qualificação de
um curso na área do turismo?
AMB - Existe o Observotório de tnserção no Vido Activo que foz isso mesmo. Ao fim de seis
meses entro em contacto com os formandos para sober a situoção octuol.
SP - Sente que existe preocupação por parte dos empresários do sector em contratar
para os seus seruiços recunios humanos qualificados?
AMB - De um modo gerol penso que os empresos dos diferentes áreos optom por
controtor pessoas já com formoção e especiolmente em hotelario, iutgo que se preocupam em
controtor pessoos que tenhom iá prótico no áreo.
ANEXO 3
Entrevista ao Dr. João Lâzaro, Director Técnico-Pedagógico da Escola
Profissional da Região Alenteio
Susana Pedro (SP) - De que forma é feita a articulação entre as empresas e as
associações regionais com o IEFP, no sentido de adequar a oferta formativa?
Dr. João Lázaro (Jt) - A articuloção entre o Fundoção Alentejo/EPRAL e os porceiros
sociois, empresos, associoções e orgonismos desconcentrodos do odministroção público, ocorre o
vórios níveis, sendo de reolçor o Conselho Geral da Fundoção Alentejo e o Conselho Consultivo do
EPRAL, nos quois estão representodos (por exemplo, o Universidode de Évoro, o Cômora Municipol
de Évoro, o Núcleo Empresoriol do Região de Évoro, entre outros entidodes). Por outro lodo,
importo sublinhor que, no preparoção do condidoturo onuol à oberturo de novos turmos/novos
cursos profissionois e de modo a que hajo umo oferto formotivo em áreos relevantes poro o
desenvolvimento socioeconómico regionol, são consultodas formalmente também oquelas
entidodes, ocrescendo os Associoções de Municípios da região, Autorquios, Comissão de
Coordenação e Desenvolvimento Regionol do Alentejo, Delegoção Regional do lnstituto do
Emprego e Formação Profissionol, associoções empresorios, associoções sindicois e
socioprofissionois... o que procuromos é reolizor um trabolho esclorecido e participodo, em rede...
SP - Denota alguma necessidade especial de oferta formativa para além das que o IEFP
actualmente dispõe ou o mercado de formação encontra-se adequado ao mercado de trabalho
em que se encontra inserido?
lL - O mercodo de formoçõo é uma entidade dinômico, demosiodo vosto e complexo poro
que possomos, em breves palovros, estobelecer o odequação ou inadequoção do suo oferto
global, oos mercados de trobolho-emprego; sem esguecer que o economio, aliós o funcionomento
da economio, em concreto, é determinonte naquelo odequoção, ovaliodo, em boo medido pelo
empregabilidode verificodo a jusonte; hó oindo que considerar ogentes formodores de notureza
vorioda, desde os Escolas sustentadas por projectos educotivos consolidodos, de médio-longo
prozo, oté oos operodores que oferecem formoções cosuais de curto ou muito curto duroção...; no
áreo dos políticas publicos de Educação, designadamente otrovés do Direcçõo Regionol de
Educoçõo do Alentejq ossrste-se o um esforço de coordenoção e de orticuloção do oferta
formotivo de cursos profissionois de nível secundário (formoções secundôrios quolificontes de
duplo certificação, ocodémico, 72e. ono e profissionol, Nível lll), envolvendo tombém os Conselhos
Municipois de Educoção... o objectivo parece-nos ser muito cloro, o desenho de uma rede de
formação que oproveite o experiêncio e os recursos (organizoções, pessoos, infro-estruturos,
laborotórios, instoloções e equipomentos) presentes no região e que correspondo de formo tão
informado e odequodo quonto possível às expectotivos dos ogentes socioeconómicos, dos fomílios
e dos jovens; troto-se de um cominho difícil e que exige persistêncio, dodo o heterogeneidode de
interesses e porgue não temos umo trodição, umo culturo de cooperoção, mos é certomente umo
oposto decisiva poro cujo sucesso os escolos deverão empenhor-se e dor um contributo
importonte.
De resto, atendendo às corocterísticos climáticos e às condições ambientois no Alenteio,
porece-nos que umo áreo muito relevonte é a de energios renováveis, todovio são formações que
envolvem recursos loboratoriois consideráveis cuja "omortizoçõo" envolve certomente vórios
ciclos de formoção; umo obordagem criterioso e rocional, em nossa opinião, possoria
eventuolmente pelo investimento público numo escolo de ômbito regionol, seio pelos custos
ossociados sejo pelo foctor demogrófico juvenil, com opoio à mobilidode e/ou aloiomento dos
jovens que tivessem de deslocor-se, ou mudor circunstonciolmente de residêncio, poro
frequentorem o formação.
Sp - Actualmente na EPRAL no pólo de Évora, a oferta formativa compreende os cursos
de Recepção e Restauração. Como é feita a aÊiculagão entre a componente teórica e prática?
JL - Os Cursos Profissionois de nível secundório fl2e. ono - Nível lll) estruturom-se em 3
componentes de formoção: Socioculturol, CientÍfico e Técnico (3.10Oh no total). A orticuloção
(estruturol) entre os componentes de formoção encontro-se estobelecido nos suos finolidodes
próprios: Socioculturol, domínio do línguo moterno, domínio de umo língua estrongeiro, cidadonio
e porticipaçãq desporto e educação físico, tecnologios do informoção e comunicação; Científico,
domínio de conhecimentos cientÍficos em óreos de conhecimento-chove associados oo perfil
profissionol respectivo; Técnico, conhecimento e práticos próprios de umo profissão ou óreo
profissionol. Ou sejo, se ossim podemos dizer, à medido que nos aproximomos do componente
técnico de um curso profissionol, oproximomo-nos e "entromos" numo áreo específica de
competêncios profissionois. Esta percepção e "consciênciao são, em nosso opinião, essenciois poro
que ocorro umo boo orticulaçõo operocional, isto é, poro que o aprendiz saiba lozer e saiba que
sabe fazer. Portonto o questão não se coloco como um por de oposições (teórico vs prático), mos
sobretudo na emergêncio de umo otitude profissionolholístico, otrovés do quol, quer o gestor de
formoção, quer o formodor (de qualquer disciplino ou áreo de formoção, oliás), compreendom
esto reloção solidório entre teorio gprático e nõo entre teorio ou prático...
Todovio, os soberes e octividodes práticos (isto é, mois relocionodos com os
conhecimentos e os competêncios profissionois) são aqueles que devem constituir o cerne do
ploneamento curriculor e mobilizar o desenvolvimento dos actividodes de formoção (em todos os
disciptinos...); dito de umo formo mois simples, como professor de Português, importo-me ndo
openos consideror que um grupo de formondos (em obstrocto) domino o sua línguo moterno (em
abstrocto), mos sobretudo consideror que oquele grupo exerce esse domínio no ômbito de uma
profissão em concreto (por exemplo como Chef) à quol estão ossociodos um coniunto de
competências próprios; como formodor de Serviços Específicos de Cozinha-postelorio, importa
consideror o domínio proficiente do línguo moterno no âmbito do minho disciplino...; e o mesmo
princípiq quonto às restontes disciplinos...
SP - Estes curcos incluem estágio profissional?
lL - Todos os Cursos Profissionois (Nível llt) envolvem Formoção em Conterto de Trabolho
(ou Estágio), com um totol de 420h de formoção; esto Íormoção é reolizodo em empreso e ocorre
gerolmente no 2e. e no 3e. ono de formoçõo; no 2e. ono, pelo experiêncio inovodoro que propicio
e pelo primeiro contocto efectivo com o mundo do trobolho enquodrodo no formoçõo, o Estágiq
tem-se revelodo muito importante no relonçamento da motivação dos iovens; no 3e. ono,
contribui poro o consolidoção e operfeiçoomento dos competêncios profissionois, pora a melhoria
do empregobitidode do finolisto" e, em muitos cosos, pora opoio oo desenvolvimento da Provo de
Aptidão Profissional...
SP - Os atunos conseguem com frequência permanecer na empresa onde tiveram a
componente prática em contexto de trabalho?
AMB - Há óreos onde o percentagem de colocoção nos empresas é mois elevodo.
SP - Quat o número médio de alunos que frequenta estes cursos?
J[ - Ás turmos dos cursos referidos são gerolmente constituídos por 27 - 24 formandos...
Sp - Existem na Epral mecanismos que permitam avaliar a taxa de sucesso no que
respeita ao ingresso no mercado de trabalho após a obtenção do certificado de qualificação de
um cunso na área do turismo?
lL - O ocomponhomento do inserção profissionol dos diplomodos é realizado pelo GAOVE
(Gabinete de Apoio, Orientoção Vococionol e Emprego) e pela IJNIVA (Unidode de lnserção no
Vido Activo). A taxa gtobal de empregabitidode rondo os 65% e, no áreo de Hotelorio-Restauroçãq
rondo os 7@%. Nesto mesmo áreo (Hotelorio-Restouração) o reloção Estógio curricular-emprego
é do ordem dos 30% (isto é, 7/3 dos estagiários ingressom no empreso onde reolizorom o seu
estágio curricul or)...
SP - Há alunos certificados pela Epral a trabalhar astualmente no CHE?
JL - No Centro Histórico do cidode de Évora (embora incluindo o Hotel Convento do
Espinheiro), envolvendo os ciclos de formação 2002-2005 a 2005-2008, recenseómos 34
diplomodos pelo EPRAL (Curso Técnico de Restouroção - restauronte-bar e cozinho-postelorio) o
trobalhorem em unidodes hoteleiros... quonto o este mesmo curso profissionol e relotivomente oo
ciclo de formoção 2OO6-2N9, encontram-se já em aAividade profissionol no suo áreo de
formoção 8 dos 76 diplomodos (50%),2 destes diplomodos ingressorom em unidodes hoteleiras do
CH da cidode de Évora...
SP - Sente que existe preocupação por parte dos empresários do sector em contratar
para os seus serviços recutsos humanos qualificados?
lL - Temos sentido de facto um crescendo do interesse dos empresários na contrataçõo de
pessoos formados e quotíficodos, bem como pela formoção de pessoos que iá se encontram em
octividade profissional, emboro sem formoção especÍfico--.
ANEXO 4
Entrevista ao Dr. José Ernesto d'Oliveira, Presidente da Gâmara Municipal
de Évora e Vereador do Pelouro do Desenvolvimento Económico
Susana Pedro (SP) - Considera que a Câmara Municipal de Évora é o maior agente de
desenvotvimento locat de Évora?
Dr. José Ernesto d'Oliveira UEO) - Sem dúvido. Pelas suos competêncios no óreo do
desenvolvimento económico, pelas suos competêncios na área da volorizoção do território e,
porticulormente, no caso de Évoro, pelas suos responsobilidodes no principol foctor de otrocção
turística que temos, que é o nosso patrimóniq o Câmora desempenho um popel muito importonte
e imprescindível, no estotégio de desenvolvimento turístico e tombém de promoção do nosso
cidode e região.
SP - Como encara o papel da cidade numa perspectiva regional?
IEO - Évoro tem vocoção e tem-se vindo o ofirmor como umo cidade lideronte em termos
regionais. Somos o moior centro urbono do Alentejo, temos o centrolidade obsoluto de todo a
região, é oqui que se cruzom os grondes eixos rodoviários, ferroviários e de ligaçõo Norte'Sul e
Lisboo-Modrid... Litorol-lnterior... Por todos estas rozões, porque de focto somos o cidode com
umo moior concentração de serviços, o presença de umo Universidode de prestígio, pelo
internocionolizoção que já conhecemos, criámos umo morco, "Évoro", que no quodro gerol do
morco "Alentejo", impõe-se como o grande porto de entrado poro o Turismo no nossa região. lsso
mesmo têm entendido os empresários e os investidores gue nos últimos onos escolherom Évoro
como pólo principal de otrocção oos seus investimentos, o que se tem vindo a verificor com o
crescimento proticomente onuol... de ono poro ono se noto o crescimento do procuro turística, do
oferta turístico, quer em termos de restouroção, quer de hotelorio, quer de outros octividades
tigodas oo sector e estrotegicomente o Plono Director Municipol coloco o Turismo como umo dos
alovoncos essenciois do desenvolvimento sustentodo no nosso concelho poro o proximo decénio.
Sp - Que acções embtemáticas organizadas ou apoiadas peta Câmara Municipa! de Évora
destacaria nos últimos cinco anos?
!ÉO - Temos um conjunto de iniciotivos que, ao longo do ono, procurom onimor o cidode e
chomor turistas à nossa cidode. Um dos factores que se destaca em Évora e no Alenteiq no
ômbito do promoção turístico, é o nossa gostronomio e os vinhos olenteianos. Criámos umo
iniciotivo que é único no poís, que já voi no sua quinta edição, que é o Roto dos Sobores, gue ono
poro ono mobilizo mais restaurontes e mois postelorios e que viso no fundomentol, duronte cinco
meses, escolher um produto que esteja muito relocionodo o umo carocterístico essenciol do nosso
Cozinho Tradicional, que é o sozonolidode, isto é, portonto, hover os épocos de determinados
pratos serem coincidentes com os épocos do ono e com a moior ou menor obundâncio de
determinodos produtos.
E ossim temos esso Rota dos Sobores em que codo mês é dedicodo à cozinho de um
produto regional certiÍicodo, sobre os origens... E ossim o mês de Joneiro é o mês do coço, o mês
de Fevereiro é o mês do porcq o mês de Morço é o mês das sopos, o mês de Abril é o mês do
borrego e o mês de Moio é o mês do doçoria. Temos vindo o verificor que esto é umo boo forma de
otingir dois objectivos: por um lodo promove-se o quolidode e por outro promovem-se os produtos
regionois. A quolidode porquê? Porque os restourontes, oo oderirem o esta iniciotivo, o único
compromisso que têm é garontir o todos os seus clientes que todos os dios têm de ter na sua
emento o proto que está o ser tratodo nesse mês, isto é, em Joneiro, os restourontes que oderem à
iniciotiva comprometem-se o ter todos os dios um proto de coço: perdiz, lebre, foisão, enfim,
coelho... E comprometem-se tombém o que esse proto sejo um proto reconhecidomente de origem
e de confecção, utilizando os produtos regionais certificodos que nós temos e felizmente muitos.
Esto iniciotivo tem sido particulormente importante.
Ttvemos e volorizámos muito os Rotos Monumentais do nosso Potrimónio. Temos hoie um
conjunto de iniciotivos que possam tombém pelo introdução do possibilidode de utilizoção de
"heod-phones" que permitem umo visito guiodo à cidode e oos seus monumentos, em três línguos,
com o porticutoridode de poder ser também utitizoda por crianços. Temos o Linha-Azul, que é umo
linho que percorre o cidode histórico, não é vococionado porticulormente poro turistos mos
tombém tem utilizoção pelos turistos, que podem utilizor os "Mini-bus" poro fazerem umo visito e
podem entrar e soir os vezes que quiserem, ou sejo, um bilhete dá poro circulor durante 24 horos.
Temos um outro ospecto que eu julgo importonte, que são três grondes festivois que hó em Évora.
Temos a Bienol de Morionetos que de dois em dois onos chomo poro Évora um signíficotivo grupo
de pessoos pora os quais as manifestoções teotrais em torno do morioneto, internocionolmente é
importante. Temos o Portugal Air Show. O Portugal Air Show é o moior bienol oeronáutico do
nosso país, otroi poro Évoro milhares e milhores de espectodores opoixonodos por tudo o que digo
respeito oos oviões. Temos feiras temóticos, como é o coso do Feira do Coça, do Feiro do
Automóvel Antigo e infelizmente nos úttimos onos não se realizou o Évoromoda mos esperomos
que o mesmo venho o retomor o seu ciclo de ofirmoçõo.
Sp - euais as condições necessárias e obstáculos inerentes ao desenvolvimento local?
Quais as capacidades e limitações da Câmara Municipa!?
JEO - A nosso principol e maior timitoção tem o ver com o decréscimo populocionol ao
nível do Centro Histórico, que tem vindo a sofrer desde há trinto onos de um processo progressivo
de desertificação. Tem o ver com o envelhecimento do populoção, tem o ver com o dificuldode em
renovor etariomente o população dentro do Centro Histórico, umo vez que Évoro,
parodoxolmente, tem crescido de população e, controriomente oo Alenteiq o Centro Histórico tem
perdido. Há como um êxodo do populoçõo do Centro Histórico paro os zonos mois periféricas.lsso
tem vários explicoções, estomos noturolmente o fazer estudos oprofundados, em fose de
conclusão, que estão o ser conduzidos pelo Porque EXPO, exactomente poro carocterizar e definir
umo estratégia de inversão à desertificoção do Centro Histórico mos, de Íocto, essa constitui o
nosso maior debilidode em termos de factor menos positivo do desenvolvimento do cidode de
Évoro. Como foctor posiftvo temos o nosso locolizoção geográfico, temos o presença do
Universidade e a possibilidode de tronsferêncios de conhecimentos e soberes ser por isso gerodos
mois facilmente. Temos o nosso Potrimónio, temos o nosso Centro Histórico no perspedivo em
que tudo foremos e estomos o fozer poro monter as coracterísticos que levorom à clossificação
como Potrimónio do Humonidode, que é o suo vido próprio, o suo vido intenso, o seu contributo
poro o hobitoçãq paro o comércio, poro o locolização de serviços, paro o onimoção culturol... por
tudo isto eu julgo que Évora no estrotégio... tem, de factos foctores negotivos e bostantes factores
positivos e penso que, no chomodo onálise SWOT que o suo pergunto induz, há um vector
essencial, resultonte do cruzomento desses foctores, é froncomente positivo e mois: é positivo e
oponta cloromente no sentido de Évoro desempenhor esse papel lideronte. Quonto mois lideronte
for Évora melhor seró pora o Atenteio e melhor será poro o próprio cidode.
Sp - A Câmara Municipal de Évora tem ferramentas que lhe permitam avaliar o retorno
do investimento que faz no âmbito do Turismo?
JEO - Não temos, nõo existem. Mos estamos neste momento empenhodos numo
condidoturo à Comissão Europeio no ômbito dos Cidode do Rede, Rede AVEÇ que integramos com
outros cidodes do Europo, exoctamente estomos neste momento a desenvolver esto candidoturo,
no ômbito de se conhecer o impocto e o retorno do investimento no áreo do Potrimónio- De
quolquer formo há alguns indicodores que julgo que são importontes: o Alenteio cresceu desde o
ano possodo cerca de 23% em motério de dormidos turísticas, dormidos hoteleiros, o que se
troduziu em mois de um milhõo de dormidos. Ora sendo Évoro o principol centro hoteleiro e
principot centro de coptoçãq porto de entrodo do Turismo olenteiono, eu não lhe posso dizer
exoctomente quol Íoi o contributo que o Turismo em Évoro deu pora estes números globois em
termos regionois, mos posso dizer que é com certezo signíficotivo. Portonto por aíiá nós podemos
ver que hó de focto um retorno significotivo e com certezo que não seremos diferentes de outros
cidodes onde isso foi estudado e se chego à conclusão que o investimento no recuperação do
potrimónio deu retorno de dez vezes, ott sejo, por cada euro investido, a região recolhe dez euros
nesso matério. É com certezo umo octividode e um sector que sob o ponto de visto do economia
regionol e locol, merece o peno continuor o investir.
ANEXO 5
Unidades de alojamento objecto de análise

































































































Guião de Entrevista a Proprietários e/ou Gerentes de Unidades Hoteleiras
Sector de actividade (CAE)
Ano de fundação Morada
Pessoa entrevistada Funções que exerce-
Meios de contacto
Número de pessoas ao serviço da empresa (contratados e efectivos no último ano) 
-
Qualonúmerodecamasdisponíveisnesteestabelecimentohoteleiro?









a) Evolufo do conhecimento enquantofactor estratéglco
- eue mecanismos há na empresa (e qual a sua evolução) em termos de produção, difusão e utilização de
conhecimentos novos?
- Como evoluíram as TIC na empresa, em termos de hardware, software e aplicações? (há casos de insucesso
na utilização das TIC? Quem é que não aprende? Por gue não aprende, etc')
- eue áreas de conhecimento considera mais importantes para a estratégia da empresa nos próximos anos?
b) PerÍis proflssionais
- euais eram os perfis profissionais prevalecentes na empresa quando ela arrancou?
- Como evoluíram esses perfis profissionais ao longo da história da empresa? Qual o papel da experiência, da
formação anterior, da formação na empresa?
- Em que medida a situação concorrencial da empresa é ou não afectada pela oferta de qualificação
profissional disponível no mercado? Como se sabe o que há?
- Como pensa que vão evoluir num futuro próximo as suas necessidades de perfis profissionais?
3.1 Evolução do número médio de pessoas ao serviço da empresa:
3.2 DistÍibua o pessoat que trabalha na empresa pelas seguintes categorias:
a) Animador
b) Chefe de recepção
c) Cozinheiro
d) Directorcomercial/marketing
e) Empregado de andares
fl Empregado de bar
g) Empregadodelavandaria/rouparia
h) Empregado de mesa
i) Empregado de mesa/bar
j) Recepcionista
k) Técnico de manutenção
l) Técnico de relações Públicas
m) Outros. Quals? 
-




3.3.1. Se sim, a quê nfueis?
a) Animador
b) Chefe de recepção
c) Cozinheiro
d) Directorcomercial/marketing
e) Empregado de andares
fl Empregado de bar
S) Empregadode lavandaria/rouparia
h) Empregado de mesa
i) Empregado de mesa/bar
j) Recepcionista
k) Técnico de manutenção
l) Técnico de relações públicas
m) Outros. Quais? 
-
3.4 Que reduçõesglobais de pessoal são preüsíveis para os próxlmos 5 anos?
a) Animador
b) Chefe de recepção
c) Cozinheiro
d) Directorcomercia/marketing
e) Empregado de andares
fl Empregado de bar
S) Empregadodelavandaria/rouparia
h) Empregado de mesa
i) Empregado de mesa/bar
j) Recepcionista
k) Técnico de manutenção
l) Técnico de relações públicas
m) Outros. Quais? 
-
3.5 Que recrutamlnto de pessoal é preÚsível panN os prórlmos 5 anos?
a) Animador
b) Chefe de recepção
c) Cozinheiro
d) Directorcomercia/marketing
e) Empregado de andares
0 Empregado de bar
g) Empregadodelavandaria/rouparia
h) Empregado de mesa
i) Empregado de mesa/bar
j) Recepcionista
k) Técnico de manutenção
l) Técnico de relações públicas
m) Outros. Quais?
3.6 Quantas pessoas serão obiecto de reconversão nos prórimos 5 anos?
a) Animador
b) Chefe de recepção
c) Cozinheiro
d) Directorcomercial/marketing
e) Empregado de andares
fl Empregado de bar
g) Empregadodelavandaria/rouparia
h) Empregado de mesa
i) Empregado de mesa/bar
j) Recepcionista
k) Técnico de manutenção
l) Técnico de relações públicas
m) Outros. Quais? 
-
3.7 lndique o número de recur:os humanos em função da ldade:
a)Menores de 25 anos
b)Entre os 26 e os 35 anos
c) Entre os 36 e os 45 anos
d) Com mais de 46 anos
3.8 lndique o número de recuros humanos em fun$o do género, tendo em conta a sua funio na empresa:
a) Animador
b) Chefe de recepção
c) Cozinheiro
d) Darectorcomercia/marketing
e) Empregado de andares
f) Empregado de bar
g) Empregado de lavandaria/rouparia
h) Empregado de mesa
i) Empregado de mesa/bar
j) Recepcionista
k) Técnico de manutenção
l) Técnico de relações públicas
m) Outros. Quais? _
3.9 Analise comparatinamente a enolução dos grupos de habilitações com maior peso
3.10 Anallse o número de empregados em função da sazonaladade:
H M H M H M
Não sabe ler nem escrever
Sabe ler e escrever
1l ciclo do Ensino Básico
2c ciclo do Ensino Básico






4.1 Í{a empresa realizaram-se nos úhimos 5 anos acções espeoÍicas na forma$o?
4.1.1Se slm
- Qual o investimento realizado correspondente às acções?
- Qual o número de pessoas envolvidas por ano?
- Qual o número médio de horas, por pessoa e por ano?
- Quais as áreas de formação envolvidas e o número de pessoas?
- Quais foram as entidades formadoras?





- Recrutamento discriminatório (mulheres com filhos versus trabalho por turnos)
- Boa apresentação (contacto com o público)
- Aspectos relacionais e sociais (bom relacionamento interpessoal, motivação, personalidade, capacidade de
resolução de problemas, espÍrito de abertura, disponibilidade, potencial para woluir profissionalmente)





Entrevista a Diogo Fonseca e Silva, Director do Hotel Mar d'Ar Aqueduto
Denominação comercial: Hotel Mar dAr - Aqueduto
Sector de actividade (CÂE): Hotelaria
Ano de fundação:2flt8 Morada: Rua Cândldo dos Reb Évora
Pessoa entrevistada: Diogo Fonseca e Silw Funçôes que exerce: Director
Meios de contacto: 26 739 3N
Número de pessoas ao serviço da empresa (contratados e efectivos no último ano):4{l
- Qual o número de camas disponíveis neste estabelecimento hoteleiro? 64 quartos
- Qual a média de camas utilizadas na época alta? E na época baixa? 45%
a) Evolução do conhecimento enquanto factor estratéglco
- A unldade hoteleira recorê a novos conheclmentos nomeadamente no que toca à área das Tecnologias da
lnformapo e Comunlcafo, utlllzando os programas informátlcos ilewHotel, Í{sConta e e ilewStodt
- A estratégla da empresa nos prôdmos anos passa pela aposta na formação em Atendimento G em Unguas,
nomeadamente lntlês, Espanhol e Francês.
b) Perfis proflsslonais
- É a pnóprla unidade hotetêira que forma os sêus necunios humanos atravÉs do INESP. No entanto é
prMlegiada a experiêncla anterlor na selecfo de pessoal.
Resteurante concessionado x
Bar x







3.1 Evolução do número médio de pessoas ao seruiço da empresa:
' Unldade hoteleirafundada em 2008
3.2 Distrlbua o pessoal que trabalha na empresa pelas segulntes categorlas:
a) Animador
bl Chefe de receocão- 1
cl Cozinhelro-6
dl Director comercial/marketins - l
el Emorerado de andares - 9
fl Emorerado de bar-3
S) Empregadode lavandaria/rouparia
hl Emorerado de mesa - 6
i) Empregado de mesa/bar
j) Receodonlsta - 6
k) Técnico de manutenção




Chefe de sala/bar - I
Chef de cozinha - 1
3.3 t{os últimos dols anos a empresa tem encontrado dificuldades no rêcrutamento de pessoal com determinadas
aptidões profissionais?
-Sim
3.3.1. Se sim, a que nívcls?
a) Animador
b) Chefe de recepção
c) C,ozinheiro
d) Directorcomercial/marketing
el Emoresado de andares
f) Empregado de bar
g) Empregadode lavandarla/rouparia
hl Emorcqado de mesa
i) Empregado de mesa/bar
j) Recepcionista
k) Técnico de manutenção
l) Técnico de relações públicas
m) Outros. Quais?
3.4 Que redugões globais de pessoa! são preüsÍveis para os próxlmos 5 ano§?
- I{ão estão previstas reduções de pessoal.




Di rector comercia l/ma rketing
Emoreeado de andares
Empregado de bar





Técnico de relações públicas
Outros. Quais?
3.6 quantas pessoas serão obiecto de reconversão nos próximos 5 anos?
- Nenhuma
3.7 lndique o número de recursos humanos em fun$o da idade:
(dados não facultados pelo entrevistadol
3.8 tndique o número de recursos humanos em função do género, tendo em conta a sua função na empresa:
(dados não Íacr.rhados pelo entreústado)
3.9 Analise comparatlnamente a evoluçãO dos trupos de habilltações com maior peso
(dados não facuhados pelo entrevlstado)
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- Qual o investimento realizado correspondente às acções? - 8IXl0€
- Qual o número de pessoas envofuidas por ano? 4{t
- Qual o número médio de hora5 por pessoa e por ano? 2o horas por pessoa por ano
- euais as áreas de formação envolvidas e o número de pessoas? Gestão de equipas e motlnação, Técnicas de
restaurante e bar, Técnicas de atendimento.
- Quais foram as entidades formadoras? INESP




- Conhecimento de línguas
- Recrutamento discriminatório (mulheres com filhos versus trabalho por turnos)
- Boa apresentacão lcontacto com o Dúblicol
- Àsoectos relacionais e sociais Íbom relacionamento interoessoal. m«rtiracão. oersonalidade. caDacldade de
resolucão de oroblemas. esoírito de abertura. disoonibilidade. ootencial oara evoluir orcrfissionalmentel
ANEXO 8
Entrevista a Diogo Fonseca e Silva, Director do Hotel Mar d'Ar iluralhas
Denominação comercial: Hotel Mar dAr - Muralhas
Sector de actividade (CAE): Hotelaria
Ano de fundação:2tt08 Morada: Travessa da Palmeira
Pessoa entrevistada: Diogo Fonseca e Silra Funçôes que exerce: Director
Meios de contacto:266 739 30O
Número de pessoas ao serviço da empresa (contratados e efectivos no último ano):45
- eual o número de camas disponíveis neste estabelecimento hoteleiro? 85 quaÉos (151 camas)
- Qual a média de camas utilizadas na época alta? E na época baixa? 65%
a) Erlolufo do conhectmento enquanto factor estretégaco
- A unidadc hoteteira reoore a novos conheclmentos nomeadamente no quG toca à área das Tecnologias da
lnforma$o e Comunlcação, utllizando os programas lnform:fticos ÍtewHotel, ÍIalGonta e e Ncw§todt.
- A estratétia da empresa nos próxlmos anos passa pcla aposta na íormaçlo em Atendimento e em Unguas,
nomeadamcnte lnglês, Espanhol e Francês.
b) Perfls proflsslonals
- A erperlênda e a forma$o anterlor assumlram ao longo da histórla da empresa um papel lmportante ao










3.1 Evolução do número médlo de pêssoas ao serviço da empresa:
3.2Distribua o pessoal que trabalha na empresa pelas segulntes categorias:
(dados não Íacultados pelo entrevistado)
3.3 ilos úhimos dois anos a empresa tem encontrado diÍiculdades no recrutamento de pessoal com determlnadas
aptldões profissionais?
-Sim
3.3.1. Se sim, a que nívels?
a) Anímador
b) Chefe de recepção
c) Cozinheiro
d) Director comercial/marketing
al Emoreaado de andares
fl Empregado de bar
g) Empregadodelavandaria/rouparia
h) Emoresado de mesa
i) Empregado de mesa/bar
j) Recepcionista
k) Técnico de manutenção
l) Técnico de relações Públicas
m) Outros. Quais? 
-
3.4 Que reduções globais de pcssoal são preüsíneis para os próxlmos 5 anos?
- Não estão preüstas reduções de pessoal.
Que recrutamento de pessoal é previsível para os próximos 5 anos?
a) Animador
b) Chefe de recepção
cl Cozinheiro
d) Directorcomercia/marketing
el Emorerado de andares
0 Empregado de bar
g) Empregado de lavandaria/rouparia
h) Empregado de mesa
I) Emorerado de mesa/bar
j) Recepcionista
k) Técnico de manutenção
3.5
l) Técnico de relações públicas
m) Outros. Quais?
3.6 quantas pessoas serão obiecto dc reconversão nos proximos 5 anos?
- ilenhuma
3.7 Indlque o número de recuros humanos em função da ldade:
ldados não faorhados pelo entreYistadol
3.8 lndique o número de recuros humanos em função do género, tendo em conta a sua funçlo na empresa:
ldados não Íaanhados pelo entreüstadof
3.9 Anallse comparatirramente a evolução dos grupos de habilitações com maior peso
(dados não facuhados pelo entreüstadol
3.10 Anatise o número de empregados em função da sazonalidade:
FBJaneiro de 2008
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- Qual o investimento realizado correspondente às acções? - nenhum
- Qual o número de pessoas envofuidas por ano? 10
- Qual o número médio de horas, por pessoa e por ano? 14 horas por pêssoa poÍ ano
- euais as áreas de formação envolvidas e o número de pessoas? Técnicas de restaurante e bar, Técnlcas de
atendlmcnto.
- Quais foram as entidades formadoras? Região de Turlsmo de Évora.




- C.onheclmeilo de línsuas
- Recrutamento discriminatório (mulheres com filhos versus trabalho por turnos)
- Boaapresentacãolcontactocomooúblicol
Asoectos relacionals e soctals íbom relacionamento Intemessoal. motiuacão. oerconalldade. GeDaddade de
resotucão de oroblemas. esoÍrlto de abertura. disoonlbitidade. ootencla! oara enoluir oroÍisslonalmentel
ANEXO 9
Entrevista a Maria Conceição Quaresma, Sócia-Gerente do Hotel Santa Glara
Denominação comercial: Hotel Santa Clara
Sector de actividade (CAE): Hotelaria
Ano de fundação: 1975 Morada: Travessa da Mllheira, 19 700G545 Éuora
Pessoa entrevistada: Maria Concelção Quaresma Funções que exerce: Sócla-Gerente
Meios de contacto: 2O6 7U tll
Número de pessoas ao serviço da empresa (contratados e efectivos no úhimo anol: 15
- Qual o número de camas disponíveis neste estabelecimento hoteleiro? 48 (41 quaÉosl
- Qual a média de camas utilizadas na época alta? E na época baixa? (dados não facultados pela entrevlstada)
a) Evolução do conheclmento enquantofactor estratéglco
- A unidade hoteleira reeorre a novos conhecimentos nomeadamente no quê toca à área das Tecnologias da
tnÍormafo e Comunlcação, utlllzando os protramas informáticos t{errHotel e llryConta e sistema de
contabllidade e de gestão de salárlos e de pessoal SAGE.
- A cstratégla da empresa nos próxlmos anos passa pela aposta na formafro em Hotelarla.
b) Perfis proflsslonals
- Quando a empÍesa aÍÍiancou todos os recursos humanos possuíam cartelra profistional.
- Considera que a formafo funciona melhor hoie em dia e valoriza a erperiêncla na área.








- A situafro concorrendal da empresa é afectada pela diflculdade que sente em saber a oferta de
qualifica$o dlsponírn! no mercado, alnda que recora ao lnstituto de Emprego e Formação Profissiona!
para obrter este tlpo de informação.
3.1 Evolução do número médio de p€ssoas ao seruiço da empresa:
I O elenado número de pessoas ao serviço da empresa no ano de 1998 deve-se ao restaurante, que encelrou em
2ÍXl3 por não ser rentánel.
3.2 Distribua o pessoal que trabalha na em.presa pelas seguintes categorias:
a) Animador
bl Chefe de receocão- 1
c) Cozinheiro
dl Director comercial/marketlns - 1
e) Emorerado de andares - 3
fl Emoresadodebar-2
C) Empregado delavandaria/rouparia
h) Empregado de mesa
i) Emoregado de mesa/bar- 1
,l Receocionista - 5
k) Técnico de manutenção
lf Técnlco de relacões oúbllcas - 1
m) Outros. Quais? Quadro de Direccão - 1
3.3 Nos úhimos dois anos a empresa tem encontrado dificuldades no recnrtamento de pessoal com determlnadas
aptidôes profissionais?
-Sim
3.3.1. Se slm, a que níveis?
a) Animador
b) Chefe de recepção
c) Cozinheiro
d) Directorcomercia/marketing
el Emoresado de andares
fl Empregado de bar
8) Empregado de lavandaria/rouparia
h) Empregado de mesa
l) Emoreeado de mesa/bar
j) Recepcionista
k) Técnico de manutenção
15 1529.
l) Técnico de relações públicas
m) Outros. Quais? 
-
3.4 Que reduçõesglobais de pessoal são previsívels para o§ prôrlmos 5 anos?



























Técnico de relações públicas
Outros. Quais? _
3.6 Quantas pessoas serão obfecto de reconversão nos próxlmos 5 anos?
- Nenhuma
3.7 tndique o número de recünros humanos em função da idade:
a)Menores de 25 anos - 3
b)Entre os 26 e os 35 anos - 7
c) Entre os 36 e os 45 anos - 2
d) Com mais de 46 anos - 3
3.8 Indique o número de recursos humangs em função do ténero, tendo em conta a sua funfo na emprêsa:
a) Animador
bl Chefe de receodo- 1 Homem
c) Cozinheiro
d) Dlrector comerclal/marketins - I Mulhcr
e) Emorerado de andares-3 Mulheres
fl Emorerado de bar- l Homsm e l Mulher
8) Empregadode lavandaria/rouparia
h) Empregado de mesa
il@
,l Receodonlsta -2 Homens e 3 Mulheres
k) Técnico de manutenção
ll Técnico de relacões oúbllcas- 1 Mulher
mf Outros. Quais? Quadro de Direccão - I Mulher
3.9 Anallse comparatirramente a evolução dos grupos de habilitagões com mator peso
3.10 Analise o número de cmpregados em função da sazonalidade:
H M H M H M
Não sabe ler nem escrever 1
Sabe ler e escrever
ls ciclo do Ensino Básico
2e ciclo do Ensino Básico lo t4
3e ciclo do Ensino Básico 5 6 3
Ensino Secundário 1 I 3 5 3
Bacharelato
Licenciatura 1 I 4
TOTAL 11 t7 5 10 5 10
Janeiro de 2008 15
Julho de 2008 15




- Qual o investimento realizado correspondente às acções? - 2100 el 2W C (cada curso custa 7N C t 314
pessoasl
- Qual o número de pessoas envolvidas por ano? 3/4 por ano
- Qual o número médio de hons, por pessoa e por ano? 14 horas por pessoa por ano
- Quais as áreas de formação envolvidas e o número de pessoas? H[iene e Segurança no Trabalho, Llderança
- Quais foram as entidades formadoras? Best Western c Região de Turlsmo




- Conhecimento de línguas
- Recrutamento discriminatório (mulheres com filhos versus trabalho por turnos)
- Boa apresentação (contacto com o público)
- Aspectos relacionais e sociais (bom relacionamento interpessoal, motivação, personalidade, capacidade de
resolução de problemas, espírito de abertura, disponibilidade, potencial para evoluir profissionalmente)
- Outro. Qual? Atitude. 12e ano de escolaridade
ANEXO íO
Entrevista a Maria GabrielOliveira, Directora-Geraldo Hotel D. Fernando
Denominação comercial: Hotel D. Fernando
Sector de actividade (CÂE): Hotelaria
Ano de fundação: 1992 Morada: Arrcnida Doutor Francisco Barahona, n.r 2 7(Xt$150 Évora
Pessoa entrevistada: Maria Conceição Quaresma Funções que exerce: Directora4eral
Meios de contacto: 2O5737 ElrO
Número de pessoas ao serviço da empresa (contratados e efectivos no último ano):32
- Qual o número de camas disponíveis neste estabelecimento hoteleiro? 103 quartos
- Qual a média de camas utilizadas na época alta? E na época baixa? 63% (média anual)
a) Evolução do conhecimento enquanto factor estratégico
- A unidade hotelelra negoÍrc a novos conhedmentos nomeadamente no gue toca à área das Tecnologias da
tnformafo e Comunlcação, uülizando os prognamas ltúormiltlcos NarHotel, iluPage, Í{urGes, IlewStoclc
- A estretegia da empresa nos próxlmos anos passa pela aposta na fonnafro em Unguas e em nogões de
responsabllldade na área de trabalho.
b) Perfis proflsslonals
- Quando a emprêsa arancou ÍEcrutaram multos recurcos humanos que vleram de outras unidades





Serviço de lavandaria x
Garagem x 15 lugares
Piscina exterior x
Piscina para crianças x
xSPA
- Actualmente, para saber o que há disponível ao níwl de oferta íormatha, a dlÍ€cton do Hotel D. Fernando
contacta outras unidades hotelelras e o recrutamento dos rtcursos humanos passa pelas referências que lhes são
fornecidas c mals raramente por anúncios no lornal ou atravÉs do recurso ao IEFP.
3.1 Evolução do número médio de pessoas ao serviço da empresa:
. Tem tendência a dimlnuir desde 19!f8 - relação com o§ preços que têm tendência a baixar
3.2 Dastribua o pessoal que trabalha na emPresa pelas seguintes categorias:
a) Animador
bl Chefe de receocão- I
cl Cozinheiro - 3
d) DirectorcomerciaUmarketing
el Emoregado de andares-9
0 Empregado de bar
Sl Emoregado de lavandaria/rouoaÍia - 1
hl Emoregado de mesa - 1
l) Emorerado de mesa/bar - 5
l) Receocionista -4
kl Técnico de manutencão-1
I) Técnico de relacões oúblicas - 1
m) Outros. Quais?
- Director - 1
- Adiunto de direccão - 1
- Resoonsável oelo economato - 1
- Tesoureiro - 2
-Cooa-1
3.3 ilos úttimos dols anos a empresa tem encontrado diflculdades no recrutamento de pessoa! com determinadas
aptldões proÍissionais?
-Sim
3.3.1. Se sim, a que nívels?
a) Animador
b) Chefe de recepção
c) Cozinheiro
d) DlrectorcomerclaTmarketing
e) Empregado de andares - Observação: equipa formada desde o inÍcio
f) Empregado de bar
d Empregadodelavandaria/rouparia
32tn
h) Empregado de mesa
fl Emorerado de mesa/bar
j) Recepcionista
k) Técnico de manutenção
l) Técnico de relaçôes públicas
m) Outros. Quais? 
-
3.4 Que reduções globals de pessoal são preüsívels para os próximos 5 anos?
- Não estão preüstas reduções de pessoal.
3.5 Que recrúamento de pessoal é preüsível para os próxlmos 5 anos?
Pontualmente no Verão
3.5 Quantas pessoas serão obiecto de reconverão nos próximos 5 anos?
- Nenhuma/Desteque para a polinalência
3.7 Indique o número de recursos humanos em função da ldade:
a)Menores de 25 anos - 5
blEntre os 26 e os 35 anos - 5
c) Entre os 36 e os 45 anos'14
d) Com mais de 46 anos - 8
3.8 lndique o número de recursos humanos em funÉo do género, tendo em conta a sua função na emPresa:
a) Animador
b) Chefede recePcão-lHomem
Cozlnheiro-2 Mulheres e l Homem
Director comercial/marketing
Emoreqado de andares - 9 Mulheres
Empregado de bar
Emoregado de lanandaria/rouoaria - 1 Mulher
Emoreeado de mesa - 1Mulher
Receoclonista -2 Mulheres e 2 Homens
Técnico de manutencão- l Homem
Técnlco de relacões oribllcas - 1 Mulher
m| Outros. Quals?
- Dlrector- 1 Mulher
- Adiunto de dlrecdo - I Homem
- Rcsmnsável oelo economato - 1 Homem












Emorerado de mesa/bar-4 Homens e 1 Mulher
3.9 Anallse comparetiúamente a evoluSo dos grupos de habilitagões com malor peso
{dados não faorhados pela entralstada)
3.10 Analise o número de empregados em funfo da sazonalldade:
32Janeiro de 2008
39Julho de 2ü)8




- Qual o investimento realizado correspondente às acçôes? - nenhum
- Qual o número de pessoas envolvidas por ano? 15
- Qual o número médio de horas, por pessoa e por ano? 25 horas por pessoa por ano
- euais as áreas de formação envolvidas e o número de pessoas? Higiene e Segurançp no Trabalho, lnglês,
Espanhol e Primeiros Socorros
- Quais foram as entidades formadoras? Região de Turismo




- Conhecimento de línsuas
- Recrutamento discriminatório (mulheres com filhos versus trabalho por turnos)
- Boa aoresentacão lcontacto com o oúblicol
- Asoectos relaclonais e sociais lbom relacionamento lnteroessoa!. m«rtiuacão. oersonalldede. qaoacidade de
resolucião de oroblemas. esoírlto de abertura. dlsoonibitidade. ootenclal oara evolulr oroflsslonalmcntel
- Outro. Qual?
- Resoonsabilidade no trabalho
- Eroerlência
-Vontade de aorendcr
.,-j
